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CONVOCATORIA
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Estimados Cooperativistas, Asambleístas.

En esta ocasión que culminamos un periodo
de gobierno en el cual Dios ha iluminado la ruta 
a seguir en esta organización empresarial que 
como modelo cooperativo nos hemos unido 
voluntariamente para satisfacer nuestras
necesidades y aspiraciones económicas, socia-
les y culturales.

Es importante realizar un balance de
los resultados obtenidos en este tiempo,
es decir, ver retrospectivamente y establecer 
metas innovadoras y poder así tener una Coo-
perativa altamente competitiva para garantizar 
su permanencia como institución de interme-
diación �nanciera que responda a las expectati-
vas de su membresía.

Hemos logrado establecer condiciones apropiadas para los procesos de desarrollo operativo, 
administrativo, �nanciero y de gobernabilidad en cumplimiento a las normativas determinadas 
por nuestro ente supervisor y marco regulatorio de nuestras políticas, manuales
y reglamentos, establecidos para salvaguardar los recursos con�ados por todos
los cooperativistas.

En vista que vamos a un proceso de elección en donde se incorporarán nuevos miembros
o reelegirán algunos, les invito a re�exionar sobre la importancia de elegir a los mejores
candidatos. Que sean personas que adquieran el compromiso con responsabilidad y que 
tomen decisiones con objetividad, ya que solo así podemos realizar una verdadera gestión 
institucional.

Mi agradecimiento a compañeros directivos, funcionarios y colaboradores por su aporte para 
seguir engrandeciendo la Cooperativa de los occidentales.

MENSAJE DEL PRESIDENTE DE JUNTA DIRECTIVA
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Los miembros de Junta Directiva de Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva 

Vida Limitada, en Sesión Ordinaria celebrada el jueves 14 de marzo del 2024 

según consta en el Acta N° 1957-2024 inciso octavo:

Considerando: La trayectoria distinguida de la cooperativista: Profa. Elia 

Canelo Pineda viuda de López; considerando: Que es un deber de esta Junta 

exaltar la personalidad de los afiliados fieles y constantes; por tanto, acuerda: 

Homenajear a la Profa. Elia Canelo Pineda viuda de López, haciendo entrega de 

un merecido reconocimiento en la Sexagésima Asamblea General Ordinaria.

ACUERDA:
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OPINIÓN DE AUDITORÍA EXTERNA
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INFORME DE JUNTA DE VIGILANCIA
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6##$%&'()*'T!!

H1!&)%09#!.%!6&/.)(#!)361,N%!%1!&)%09#!.%!6#36%3(&'6)73?!%3(%3.)/3.#0%!/0(%!6#5#!1'!$#0):)1).'.!.%!P,%!0%!
$&#.,Q6'3! $/&.).'0! 0)93)O)6'()*'0! P,%! '5%3'6%3! 1'! 6#3()3,).'.! .%! 1'! 6##$%&'()*'?! $&#.,6(#! .%! 1'!
'6,5,1'6)73!.%!6&/.)(#0!%3!,3!9&,$#!&%.,6).#!.%!'O)1)'.#0!6#3!6#5$#&('5)%3(#0!0)5)1'&%0!#!%3!)3*%&0)#3%0!
O)3'36)%&'0!.%!1'!5)05'!6'(%9#&<'T(

"##$%&'()*'!+,%*'!-).'! &%'1)Q'! N! '$1)6'!5%.).'0!.%! 0%9,)5)%3(#! N! 6#3(&#1!%3! &%1'6)73!6#3!%1! &)%09#!.%!
6&/.)(#! (#5'3.#!6#5#! &%O%&%36)'! 1#!.)0$,%0(#!%3! 1'0!+#&5'0!.%!"1'0)O)6'6)73!.%!6'&(%&'!.%!6&/.)(#0! N!
$#1<()6'0!)3(%&3'0T!!

H3(&%!1'0!'66)#3%0!P,%!0%!&%'1)Q'&#3!$'&'!9%0()#3'&!%1!&)%09#!.%!6&/.)(#!0%!.%06&):%3!1'0!0)9,)%3(%0R!

!! D%9,)5)%3(#!N!5#3)(#&%#!.%!1#0!$'&U5%(&#0!.%!&)%09#!_6'&(%&'?!6#36%3(&'6)73?!$&#*)0)73!N!6'0()9#`!!
!! H1':#&'6)73!N!&%5)0)73!5%30,'1!'1!"B+D2"BBE!.%!1'!61'0)O)6'6)73!.%!6'&(%&'!.%!6&/.)(#0T!!
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!
!

!! D%!&%'1)Q7!,3!0%9,)5)%3(#!5%30,'1!.%1!)3.)6'.#&!.%!5#&#0).'.?!)361,N/3.#0%!1'!)3O#&5'6)73!.%!1'!
5#&'!$#&!#O)6)3'!N!5#&'!$#&!.%0()3#!.%1!6&/.)(#T!!!

!! D%!$&%0%3('&#3!Z!)3O#&5%0!(&)5%0(&'1%0!.#3.%!0%!)361,N7!(#.'!1'!)3O#&5'6)73!&%O%&%3(%!'1!&)%09#!.%!
6&/.)(#!N!$'&U5%(&#0!5#3)(#&%'.#0!N!1'0!&%6#5%3.'6)#3%0!0,9%&).'0T!!

!! D%! &%'1)Q7! ,3! 0%9,)5)%3(#!5%30,'1! '! 1#0! 1<5)(%0! .%! 6#36%3(&'6)73! 6&%.)()6)'! $#&! 9&,$#! O'5)1)'&?!
$&/0('5#0! &%'.%6,'.#0?! &%O)3'36)'.#0?! '0<! 6#5#! 1'! 0,O)6)%36)'! .%! $&#*)0)73! $'&'! 1'! 6'&(%&'!
6&%.)()6)'T!!

!! D%!&%'1)Q'&#3!&%,3)#3%0!6#3!1#0!':#9'.#0!%36'&9'.#0!.%1!$&#6%0#!.%!6#:&'3Q'!N!&%6,$%&'6)73!$'&'!
(&'('&!$,3(#0!.%!5%;#&'!.%!0,!9%0()73!%0$%6<O)6'5%3(%R!$&#6%0#!.%!'0%0#&<'0!1%9'1%0!N!$&#6%0#0!.%!
6#:&'3Q'!N!&%6,$%&'6)73T!!

!! D%! &%'1)Q7! .%! O#&5'! 5%30,'1! ,3! 0%9,)5)%3(#! '1! 6,5$1)5)%3(#! .%! 1#0! 6#5$&#5)0#0! .%! $'9#!
&%'1)Q'.#0!$#&!1#0!'O)1)'.#0!0%9o3!6#5$&#5)0#0!.%!$'9#!&%5)().#0!$#&!1#0!':#9'.#0T!!

!! D%!%0(&,6(,&7!N!&%5)()7!.%!5'3%&'!(&)5%0(&'1!1'!E1'3()11'!.%1!6#5$'&'()*#!.%!"1'0)O)6'6)73!.%!6'&(%&'?!
6'$)('1!%!)3(%&%0%0!0%9o3!'6,%&.#0!+#T!W=d!XXdXkd=WXl!N!46,%&.#!+#T!YLdWW=dWXd=W==T!!

!! E'&()6)$'6)73!%3!&%,3)#3%0!.%1!6#5)(/!.%!5#&#0).'.T!
!

58! %=?AFG(>?(I=RH=>?S((

H0!1'!$&#:':)1).'.!.%!P,%!,3'!"4"[0!3#!$,%.'!6,5$1)&?!N'!0%'!%3!5#3(#?!5#3%.'!#!%3!$1'Q#!#!6#5:)3'.#0!
.)6M#0!O'6(#&%0?!6#3!0,0!#:1)9'6)#3%0!6#3(&'6(,'1%0T!E#&!%3.%?!%0(%!&)%09#!%V)0(%!)361,0#!:';#!6#3.)6)#3%0!
O'*#&':1%0!.%1!5%&6'.#?!$#&!6,'3(#!%V)0(%!1'!$#0):)1).'.!.%!P,%!.)6M'0!6#3.)6)#3%0!0%!.%(%&)#&%3?!N'!0%'!'!
3)*%1!0)0(/5)6#!6#5#!%0$%6<O)6#!

"##$%&'()*'!+,%*'!-).'!9%0()#3'!%1!&)%09#!.%!F)P,).%Q!%3!:'0%!'!1'!+#&5'!.%!4.5)3)0(&'6)73!.%!F)P,).%Q!N!
1'!+#&5'!$'&'!1'!4.5)3)0(&'6)73!.%1!\#3.#!.%!H0(':)1)Q'6)73!"##$%&'()*#!_\H"`?!)3.)6'.#&%0!.%!&)%09#!.%!
1)P,).%Q?!'1%&('!(%5$&'3'!&%'1)Q'3.#!1'0!0)9,)%3(%0!'66)#3%0R!!

!! D%9,)5)%3(#!5%30,'1!.%!1#0!)3.)6'.#&%0!.%!1)P,).%Q!(#5'3.#!6#5#!:'0%!1'!$#0)6)73!.%1!O#3.#!.%!
%0(':)1)Q'6)73!6##$%&'()*'!\H"?!'1%&('!(%5$&'3'!N!6'16%!.%!$1'Q#0!5'3(%3)/3.#0%!1#0!$#&6%3(';%0!
.%3(&#!.%1!$'&U5%(&#!%0(':1%6).#!$#&!"B+D2"BBET!!

!! D%!&%'1)Q7!.%!5'3%&'!(&)5%0(&'1!%1!0%9,)5)%3(#!'!1'!6#36%3(&'6)73!.%!6'$('6)#3%0T!
!! D%! .)#! 0%9,)5)%3(#! .%!5'3%&'! (&)5%0(&'1! '! 1'0! )3*%&0)#3%0! P,%! 1'! 6##$%&'()*'!5'3()%3%! %3! 1'0!

.)O%&%3(%0!)30()(,6)#3%0!O)3'36)%&'0T!!
!! D%!)361,N7!%3!1#0!)3O#&5%0!(&)5%0(&'1%0!1'!)3O#&5'6)73!&%O%&%3(%!'!1'!9%0()73!.%1!&)%09#!.%!1)P,).%Q!

6#3!1'0!&%6#5%3.'6)#3%0!3%6%0'&)'0T!!
!

78! %=?AFG(>?(&?CD;>G((

H0!1'!$#0):)1).'.!.%!)36,&&)&!%3!$/&.).'0!6#5#!$&#.,6(#!.%!,3!)36&%5%3(#!3#!%0$%&'.#!%3!%1!5#3(#!.%!1'0!
#:1)9'6)#3%0! 6#3! '6&%%.#&%0! %V(%&3#0! Nc#! $/&.).'! %3! %1! *'1#&! .%! '6()*#0! .%! 1'! 6##$%&'()*'?! '! 6',0'! .%!
*'&)'6)#3%0!%3!1'0!6#3.)6)#3%0!.%1!5%&6'.#T!L%3(&#!.%!%0('!6'(%9#&<'!0%!6#3(%5$1'3R!!

!! 8)%09#!.%!('0'!.%!)3(%&/0!!
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!! 8)%09#!.%!()$#!.%!6'5:)#!!
!! 8)%09#!.%!$&%6)#0!!

E'&'!%1!0%9,)5)%3(#!.%!%0(%!&)%09#!"##$%&'()*'!+,%*'!-).'!&%'1)Q7!1'0!'6()*).'.%0!0)9,)%3(%0R!!

!! D%9,)5)%3(#! .%! 5'3%&'! (&)5%0(&'1! '! 1'0! ('0'0! '6()*'0! N! $'0)*'0! )3(%&3'0! _5'&9%3! .%!
)3(%&5%.)'6)73`T!!

!! D%9,)5)%3(#!'1!6#5$#&('5)%3(#!.%!1'0!('0'0!.%!5%&6'.#T!
!! 8%*)0)73!.%1!6'5:)#!.%!5#3%.'!P,%!$,%.'!&%$&%0%3('&!,3!9'0(#!$'&'!1'!6##$%&'()*'!N!6#3(&'(#0!6#3!

$&#*%%.#&%0!%3!CHT!!
!! C#3)(#&%#!.%!1'0!)3*%&0)#3%0!.%!1'!6##$%&'()*'T!
!! D%! .)#! 0%9,)5)%3(#! $#&! 5%.)#! .%! )3O#&5%0! (&)5%0(&'1%0! '! %0(%! &)%09#! )361,N%3.#! 1'0!

&%6#5%3.'6)#3%0!#!'66)#3%0!'!&%'1)Q'&T!!
!! E'&()6)$'6)73!%3!&%,3)#3%0!.%1!"#5)(/!.%!J3*%&0)#3%0T!

!
!

T8! %=?AFG($K?C;B=LG((
!
H0!1'!$#0):)1).'.!.%!)36,&&)&!%3!$/&.).'0!$#&!.%O)6)%36)'0?!O'11'0!#!)3'.%6,'6)73!%3!%1!&%6,&0#!M,5'3#?!1#0!
$&#6%0#0?! 1'! (%63#1#9<'?! 1'! )3O&'%0(&,6(,&'?! N'! 0%'! $#&! 6',0'0! )3(%&3'0! #! $#&! 1'! #6,&&%36)'! .%!
'6#3(%6)5)%3(#0!%V(%&3#0T!F'!%V$#0)6)73!'!%0(%!&)%09#!$,%.%!&%0,1('&!.%!,3'!.%O)6)%36)'!#!&,$(,&'!%3!1#0!
6#3(&#1%0!)3(%&3#0!#!$&#6%0#0!.%!6#3(&#1?!O'11'0!(%63#179)6'0?!%&&#&%0!M,5'3#0!#!.%0M#3%0().'.?!$&U6()6'0!
)30%9,&'0!N!6'(U0(&#O%0!3'(,&'1%0?!%3(&%!#(&'0!6',0'0T(
(
F'!"##$%&'()*'!+,%*'!-).'!$'&'!1'!9%0()73!.%!%0(%!&)%09#!0%!&%0$'1.'!%3!1'0!$#1<()6'0!N!5'3,'1%0!)3(%&3#0!
.%!1'!)30()(,6)73!5)05#0!P,%!0#3!'$&#:'.#0!$#&!1'!Y,3('!L)&%6()*'T!!!
!
E'&'!%1!0%9,)5)%3(#!.%!%0(%!&)%09#!0%!.%('11'3!1'0!0)9,)%3(%0!'6()*).'.%0R!!

!! D%!%0(&,6(,&7!N!'$&#:7! 1'!5%(#.#1#9<'!.%!E#1<()6'!.%!H*%3(#0!.%!8)%09#!B$%&'()*#?!P,%!.%06&):%!
O,36)#3%0!N!&%0$#30':)1).'.%0T!!

!! D%!)5$1%5%3('&#3!1#0!O#&5'(#0!0)9,)%3(%0R!
"! "'(%9#&)Q'6)73!.%!%*%3(#0!.%!&)%09#!#$%&'()*#T!!
"! 8%$#&(%!.%!%*%3(#0!.%!$/&.).'T!
"! H06'1'!.%!)5$'6(#!!
"! H06'1'!.%!$&#:':)1).'.!!
"! +)*%1%0!.%!8)%09#!!
"! \#&5'(#!.%!n'0%!.%!L'(#0!.%!E/&.).'0!B$%&'6)#3'1%0!$#&!()$#!.%!H*%3(#T!!

!! D%! &%*)07! N! '6(,'1)Q7! 1'! M#;'! .%! 6'1)O)6'6)73! .%! 8)%09#0! ,()1)Q'.'! $'&'! '$%&(,&'! .%! 6,%3('0! %3!
6#3;,3(#!6#3!1'0!U&%'0!.%!",5$1)5)%3(#!N!E&#6%0#0T!!

!! D%!.%O)3)7!N!%0(':1%6)7!%1!O#&5'(#!.%!)3O#&5%0!.%!#$)3)73!.%!1'!23).'.!.%!4.5)3)0(&'6)73!.%!8)%09#0!
%3!6,'3(#!'1!.%0'&&#11#?!1'3Q'5)%3(#!N!*)':)1).'.!.%!3,%*#0!$&#.,6(#0!N!0%&*)6)#0!O)3'36)%&#0T!
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!! D%!.%0'&&#117!,3'!5'(&)Q!9%3%&'1!.%!&)%09#0!).%3()O)6'.#0!.#3.%!0%!#:(,*)%&#3!=^!&)%09#0!%3!3)*%1%0!
'1(#! N!5,N!'1(#!'! 1#0!P,%!0%! 1%0!%0(':1%6)%&#3!$1'3%0!.%!5)()9'6)73!$&%0%3(U3.#0%!'1!6#5)(/!.%!
&)%09#0!N!Y,3('!L)&%6()*'!$'&'!0,!'$&#:'6)73!%!)5$1%5%3('6)73T!!

!! D%! %0(&,6(,&7! N! '6(,'1)Q7! ,3! )3O#&5%!.%! '6()*#0! %*%3(,'1%0! P,%! 6#3()%3%! ,3'! *)0)73! 6#5$1%('! %!
)3(%9&'1!.%!1'!0)(,'6)73!.%!6'.'!)35,%:1%T!!

!! D%!%5)()7!,3!'3U1)0)0!N!&%6#5%3.'6)#3%0!$'&'!1#0!6'0#0!0)9,)%3(%0R!!
"! 43U1)0)0!N!&%6#5%3.'6)#3%0!.%1!D%&*)6)#!.%!.%.,66)73!$#&!$1'3)11'T!!
"! 43U1)0)0! N! &%6#5%3.'6)#3%0! 6#&&%0$#3.)%3(%0! '1! 0%&*)6)#! .%! I84+D\H8H+"J4D! 4"j!

_4,(#5'(%.! "1%'&)39! j#,0%`?! I&'30O%&%36)'0! %1%6(&73)6'0! %3! %O%6()*#! .%! :'36#0! '!
6##$%&'()*'0!N!*)6%*%&0'T!!

"! 43U1)0)0!N!&%6#5%3.'6)#3%0!0#:&%!1'!'$%&(,&'!.%!-%3('3)11'!%3!g,)5)0(U3!D'3('!nU&:'&'T!!
!! D%!%0(&,6(,&7!N!'$&#:7!1'!5%(#.#1#9<'!N!$#1<()6'!.%!8)%09#0!I%63#179)6#0T!!
!! D%!M'!$'&()6)$'.#!%3! 1'0!.)O%&%3(%0! O'0%0! N! %('$'0!.%! 1'!"#30,1(#&<'!.%!E1'3!.%!"#3()3,).'.!.%!

+%9#6)#?!%1!6,'1!%0!,3!$1'3!1#9<0()6#!$'&'!1'!$&U6()6'!.%!675#!,3'!#&9'3)Q'6)73!.%:%!&%6,$%&'&!N!
&%0(',&'&! 0,0! O,36)#3%0! 6&<()6'0! $'&6)'1! #! (#('15%3(%! )3(%&&,5$).'0! .%3(&#! .%! ,3! ()%5$#!
$&%.%(%&5)3'.#!.%0$,/0!.%!,3'!)3(%&&,$6)73!3#!.%0%'.'T!

!
4S'.)%3.#!'!1#!'3(%&)#&!0%!$&%0%3('&#3!)3O#&5%0!.%!5'3%&'!(&)5%0(&'1!.%!&)%09#0!#$%&'()*#0!6#3!'66)#3%0!
5)()9'3(%0!N!&%6#5%3.'6)#3%0T!

U8! %=?AFG(/?F;I(
H0! 1'! $#0):)1).'.! .%! )36,&&)&! %3! $/&.).'0! .%&)*'.'0! .%1! )36,5$1)5)%3(#! .%! 3#&5'0! 1%9'1%0?! %&&#&%0! ,!
#5)0)#3%0!%3!1'!6#3(&'('6)73?!)3#:0%&*'36)'!.%!.)0$#0)6)#3%0!&%91'5%3('&)'0?!.%!67.)9#0!.%!6#3.,6('!#!
3#&5'0!/()6'0T!40)5)05#?!%1!&)%09#!1%9'1!$,%.%!.%&)*'&0%!.%!0)(,'6)#3%0!.%!#&.%3!;,&<.)6#!P,%!'O%6(%3!1'!
()(,1'&).'.!#!.)0$#3):)1).'.!.%!1#0!'6()*#0?!%3!.%(&)5%3(#!.%!0,!*'1#&T!H0(#!)361,N%!)36,5$1)5)%3(#0!'!1'0!
3#&5'0!$'&'!1'!$&%*%36)73!N!.%(%66)73!.%1!1'*'.#!.%!'6()*#0!Nc#!O)3'36)'5)%3(#!'1!(%&&#&)05#!%3!1'0!"4"p0T!
!
E'&'!1'!9%0()73!.%!%0(%!&)%09#!0%!M'3!&%'1)Q'.#!1'0!'66)#3%0!0)9,)%3(%0R!!
!
!! D%!$&'6()6'3!1'0!3#&5'0!N!1%N%0!.%1!0%6(#&!6##$%&'()*#?!'0<!6#5#!,3'!6#5,3)6'6)73!6#30('3(%!6#3!

%1!%3(%!&%9,1'.#&!$'&'!%1!5#3)(#&%#!.%!3#&5'0!*)9%3(%0!N!O,(,&'0!N!0,0!)3(%&$&%('6)#3%0T!!
!! D%!6,%3('!6#3!1'!'0%0#&<'!$#&!$'&(%!.%!1#0!'$#.%&'.#0!1%9'1%0!.%!1'!6##$%&'()*'T!(
!! D%!M'!.'.#!%1!.%:).#!0%9,)5)%3(#!.%!1'!6'&(%&'!%3!$&#6%0#!.%!6#:&'3Q'!%V(&';,.)6)'1!N!;,.)6)'1T!(
!! D%!&%'1)Q7!&%,3)73!6#3!1#0!'0%0#&%0!1%9'1%0!.#3.%!0%!1%0!6#5$'&()7!1'0!O,36)#3%0!%3!(%5'0!.%!

'0%0#&<'!1%9'1!6#3(%3).#0!%3!%1!C'3,'1!.%!4.5)3)0(&'6)73!.%!8)%09#0T(
(

V8! %=?AFG('ABC;BQF=DG((

H0! 1'! $#0):)1).'.! .%! $/&.).'! 6#5#! 6#30%6,%36)'! .%! 3#! )5$1%5%3('&! '$&#$)'.'5%3(%! 1#0! $1'3%0!
%0(&'(/9)6#0! N! .%! 3%9#6)#0?! 1'0! .%6)0)#3%0! .%! 5%&6'.#! N! 1'! '0)93'6)73! .%! &%6,&0#0?! '0<! 6#5#! 1'!
)36'$'6).'.!$'&'!'.'$('&0%!'!1#0!6'5:)#0!%3!%1!%3(#&3#T!J9,'15%3(%?!':'&6'!%1!&)%09#!P,%!0,&9%!.%!1'!
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!
!

$/&.).'! .%! $'&()6)$'6)73! %3! %1! 5%&6'.#! Nc#! .)05)3,6)#3%0! %3! 1#0! )39&%0#0! P,%! $,%.'3! 'O%6('&! 1'!
0)(,'6)73!O)3'36)%&'!.%!1'!6##$%&'()*'T!!

E'&'!0%9,)5)%3(#!.%!%0(%!&)%09#!0%!M'3!'$1)6'.#!1'0!%*'1,'6)#3%0!(&)5%0(&'1%0!'!.)&%6()*#0!%3!6,'3(#!'!
)3.)6'.#&%0!.%!9%0()73!0%!&%O)%&%T!!

!! D%!'$1)67!1'!%*'1,'6)73!.%!J3.)6'.#&%0!.%!G%0()73!'!Y,3('!L)&%6()*'!N!Y,3('!.%!-)9)1'36)'!.%!5'3%&'!
(&)5%0(&'1T!!

!
W8! %=?AFG(%?KHB;D=G<;I((

H0!1'!$#0):)1).'.!.%!P,%!0%!$&#.,Q6'!,3'!$/&.).'!.%:).#!'!1'!O#&5'6)73!.%!,3'!#$)3)73!$o:1)6'!3%9'()*'!
0#:&%! 1#0!0%&*)6)#0!$&%0('.#0!$#&! 1'!6##$%&'()*'! _O,3.'.'!#! )3O,3.'.'`?!P,%! O#5%3(%! 1'!6&%'6)73!.%!
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.

10

Cu
m

pl
im

ien
to

6

Ta
len

to
 H

um
an

o

7

Ma
rk

eti
ng

8

Ri
es

go
s

3 Ca
ja

4

At
en

ció
n 

al 
Af

ili
ad

o

5

Co
nt

ab
ili

da
d

1

Op
er

ac
io

ne
s

2

Cr
éd

ito
s O

fic
in

a P
rin

cip
al

!

!

! !

! ! !



54

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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55

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.

21

Fi
lia

l L
a E

nt
ra

da

22

Co
m

ité
s: 

Ed
uc

ac
ió

n 
- J

uv
en

tu
d 

- G
én

er
o

Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.

15

Ca
pa

cit
ac

io
ne

s

16

Ge
re

nc
ia 

Ge
ne

ra
l

11

Pr
oc

es
os

17

Ad
m

in
ist

ra
ció

n

12

At
en

ció
n 

Us
ua

rio
 C

oo
pe

ra
tiv

ist
a

13

Ar
ch

ivo

14

Di
gi

tal
iza

ció
n

9

Au
di

to
ría

Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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56

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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62

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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63

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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20
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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20
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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64

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.

10

Cu
m

pl
im

ien
to

6

Ta
len

to
 H

um
an

o

7

Ma
rk

eti
ng

8

Ri
es

go
s

3 Ca
ja

4

At
en

ció
n 

al 
Af

ili
ad

o

5

Co
nt

ab
ili

da
d

1

Op
er

ac
io

ne
s

2

Cr
éd

ito
s O

fic
in

a P
rin

cip
al

! !

! ! !



66

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.

10

Cu
m

pl
im

ien
to

6

Ta
len

to
 H

um
an

o

7

Ma
rk

eti
ng

8

Ri
es

go
s

3 Ca
ja

4

At
en

ció
n 

al 
Af

ili
ad

o

5

Co
nt

ab
ili

da
d

1

Op
er

ac
io

ne
s

2

Cr
éd

ito
s O

fic
in

a P
rin

cip
al

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.

10

Cu
m

pl
im

ien
to

6

Ta
len

to
 H

um
an

o

7

Ma
rk

eti
ng

8

Ri
es

go
s

3 Ca
ja

4

At
en

ció
n 

al 
Af

ili
ad

o

5

Co
nt

ab
ili

da
d

1

Op
er

ac
io

ne
s

2

Cr
éd

ito
s O

fic
in

a P
rin

cip
al

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.

15

Ca
pa

cit
ac

io
ne

s

16

Ge
re

nc
ia 

Ge
ne

ra
l

11

Pr
oc

es
os

17

Ad
m

in
ist

ra
ció

n

12

At
en

ció
n 

Us
ua

rio
 C

oo
pe

ra
tiv

ist
a

13

Ar
ch

ivo

14

Di
gi

tal
iza

ció
n

9

Au
di

to
ría

Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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74

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.

21

Fi
lia

l L
a E

nt
ra

da

22

Co
m

ité
s: 

Ed
uc

ac
ió

n 
- J

uv
en

tu
d 

- G
én

er
o

Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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75

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.

10

Cu
m

pl
im

ien
to

6

Ta
len

to
 H

um
an

o

7

Ma
rk

eti
ng

8

Ri
es

go
s

3 Ca
ja

4

At
en

ció
n 

al 
Af

ili
ad

o

5

Co
nt

ab
ili

da
d

1

Op
er

ac
io

ne
s

2

Cr
éd

ito
s O

fic
in

a P
rin

cip
al

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.

15

Ca
pa

cit
ac

io
ne

s

16

Ge
re

nc
ia 

Ge
ne

ra
l

11

Pr
oc

es
os

17

Ad
m

in
ist

ra
ció

n

12

At
en

ció
n 

Us
ua

rio
 C

oo
pe

ra
tiv

ist
a

13

Ar
ch

ivo

14

Di
gi

tal
iza

ció
n

9

Au
di

to
ría

Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas

23 Ju
nt

a 
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cti

va

24

Ju
nt
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e 

Vi
gi
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cia

Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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22
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o

Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.

18 TI
C
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20
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l G
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s

Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.

15
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s

16
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ia 
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9
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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82

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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83

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.

10

Cu
m

pl
im

ien
to

6

Ta
len

to
 H

um
an

o

7

Ma
rk

eti
ng

8

Ri
es

go
s

3 Ca
ja

4

At
en

ció
n 

al 
Af

ili
ad

o

5

Co
nt

ab
ili

da
d

1

Op
er

ac
io

ne
s

2

Cr
éd

ito
s O

fic
in

a P
rin

cip
al

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.

15

Ca
pa

cit
ac

io
ne

s

16

Ge
re

nc
ia 

Ge
ne

ra
l

11

Pr
oc

es
os

17

Ad
m

in
ist

ra
ció

n

12

At
en

ció
n 

Us
ua

rio
 C

oo
pe

ra
tiv

ist
a

13

Ar
ch

ivo

14

Di
gi

tal
iza

ció
n

9

Au
di

to
ría

Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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84

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas

23 Ju
nt

a 
Di

re
cti

va

24

Ju
nt

a d
e 

Vi
gi

lan
cia

Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas

23 Ju
nt

a 
Di

re
cti

va

24

Ju
nt

a d
e 

Vi
gi

lan
cia

Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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85

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas

23 Ju
nt

a 
Di

re
cti

va

24

Ju
nt

a d
e 

Vi
gi

lan
cia

Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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86

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.

21

Fi
lia

l L
a E

nt
ra

da

22

Co
m

ité
s: 

Ed
uc

ac
ió

n 
- J

uv
en

tu
d 

- G
én

er
o

Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas

23 Ju
nt

a 
Di

re
cti

va

24

Ju
nt

a d
e 

Vi
gi

lan
cia

Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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 DICTAMEN CONSUCOOP DISTRIBUCIÓN DE EXCEDENTES



Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.

18 TI
C

19

Mi
cr

oc
ré

di
to

s

20

Fi
lia

l G
ra

cia
s

Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.

10

Cu
m

pl
im

ien
to

6

Ta
len

to
 H

um
an

o

7

Ma
rk

eti
ng

8

Ri
es

go
s

3 Ca
ja

4

At
en

ció
n 

al 
Af

ili
ad

o

5

Co
nt

ab
ili

da
d

1

Op
er

ac
io

ne
s

2

Cr
éd

ito
s O

fic
in

a P
rin

cip
al

Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos. 
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento. 
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y 
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y 
Procesos actualizados aprobados, 

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año. 

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones. 

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.        

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)             

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres 
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones 

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad. 
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida. 
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento. 
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y 

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral 

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional. 
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención. 
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado. 
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución. 
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales. 
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes. 
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas 

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización. 

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas. 

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas. 
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el 
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.                                                        
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.  

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso. 
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes 
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos 
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa. 
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros 

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos 
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus 
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes. 
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros 
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente. 

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones / 
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General 
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos 
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes 
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y 
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General 

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos 
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y 

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución 
por áreas estratégicas
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Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las 
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024. 

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos.
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento.
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y
Procesos actualizados aprobados,

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año.

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones.

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones /
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad.
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida.
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento.
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional.
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención.
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado.
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución.
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales.
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes.
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización.

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas.

Cumplimiento de plazos para informes
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas.
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso.
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa.
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes.
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente.

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones /
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución
por áreas estratégicas

23 Ju
nt

a 
Di

re
cti

va

24

Ju
nt

a d
e 

Vi
gi

lan
cia

Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024.

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos.
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento.
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y
Procesos actualizados aprobados,

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año.

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones.

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones /
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad.
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida.
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento.
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional.
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención.
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado.
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución.
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales.
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes.
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización.

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas.

Cumplimiento de plazos para informes
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas.
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso.
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa.
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes.
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente.

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones /
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución
por áreas estratégicas
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Periodo de Ejecución
No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024.

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.
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Desde Hasta

Actualizar el 100% de los manuales y reglamentos del área operativa el próximo año.

Crear un equipo encargado de la revisión y actualización de manuales, políticas y reglamentos.
Establecer un cronograma detallado que incluya fechas de inicio y finalización para cada documento.
Asignar responsabilidades claras a cada colaborador para la revisión y actualización de cada documento.
Realizar capacitación interna para asegurarse de que todos los colaboradores comprendan los cambios y cumplan
con las nuevas políticas y procedimientos.

Actualización de manuales, políticas y
procedimientos 01/01/2024 31/12/2024

Manuales, Reglamentos, Políticas y
Procesos actualizados aprobados,

socializados

Mejorar la satisfacción del afiliado con los servicios de caja en un 20% el primer
semestre de 2024.

Implementar un programa de mejora continua basado en la retroalimentación de los afiliados.
Realizar encuestas de satisfacción regularmente y analizar los resultados para identificar áreas de mejora.
Desarrollar un plan de acción que aborde los problemas identificados en las encuestas.
Comunicar de manera proactiva las mejoras realizadas a los afiliados.
Proporcionar capacitación al personal de caja para garantizar un mejor servicio.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 30/06/2024 Encuestas de Satisfacción
Planes de Acción

Realizar una supervisión integral del área de operaciones a las filiales y ventanillas, en
forma trimestral a partir del próximo año.

Desarrollar un programa de supervisión estructurado y efectivo.
Establecer un calendario trimestral de visitas de supervisión.
Crear un equipo de supervisores: caja, atención, créditos, contabilidad y otro personal, debidamente capacitados
para realizar evaluaciones detalladas.
Establecer procedimientos de informes y seguimiento de hallazgos.
Garantizar que las recomendaciones se implementen de manera oportuna y efectiva.

Supervisión integral 01/01/2024 31/12/2024 Ayudas memorias
Correos

Implementar el servicios de transferencias electrónicas ACH en el primer semestre del
periodo 2024.

Coordinar y planificar una implementación del servicio de manera segura y efectiva.
Establecer acuerdos con banco intermediario y proveedores de sistemas realizando pruebas piloto.
Capacitar al personal para el uso adecuado de la tecnología ACH.
Comunicar a los afiliados sobre los nuevos servicios disponibles y cómo utilizarlos.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 30/06/2024
Contratos de negocio

Producto lanzado
Manual de procesos ACH

Implementar en el año 2024, una herramienta para el seguimiento y monitoreo mensual
a los hallazgos y recomendaciones del área de operaciones.

Establecer una herramienta adecuada y desarrollar un plan de implementación.
Capacitar al personal en el uso de la herramienta.
Establecer procedimientos para el ingreso de hallazgos y recomendaciones así como el registro de
documentación soporte que subsane dichos hallazgos.
Realizar reuniones periódicas para monitorear el avance de la subsanación de hallazgos.
Asegurar que las recomendaciones se asignen y se haga un seguimiento adecuado de su implementación.

Seguimiento de recomendaciones /
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024 Matriz de seguimiento

Correos

Reducción del % de mora a un 5% o menos en préstamos de 1-60 días al Q3 2024

Seguimiento en todos los rangos de mora (1-30, 31-60, 61-90 y > 90 días) mediante pre seguimiento, llamadas,
visitas acorde a manual, visitas extras y con opciones de Refinanciamientos y Readecuaciones.
Realizar cortes comité de mora cada 10 días en todos los parámetros para un mejor control y seguimiento
Crear un plan de capacitación en reducción de mora y cobranza eficaz.

Reducción de mora 01/01/2024 30/09/2024 Informes de morosidad

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 12,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Activar los rubros Agrícola, Transporte y Deducción por Planilla, logrando una
participación del 2% de la cartera total al cierre de Q4

Crear nuevas alianzas y convenios con la empresa privada y gubernamental.
Crear nuevos productos de acuerdo a los nuevos rubros que se abrirá al mercado,
Estrategias de Marketing dirigidas a estos nuevos segmentos.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Mantener un promedio de tiempo de espera para los afiliados inferior a 5 minutos
durante las horas críticas identificadas (10am-12m) y de (2-4pm).

Capacitar a los cajeros en atención al cliente y procesos más eficientes.
Automatizar ciertas tareas para acelerar el proceso de atención (ej pagos de seguros, alquileres AE) Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de transacciones

Reducir el margen de errores en transacciones financieras manteniendo un límite
máximo de 1 error mensual por cajero durante el primer semestre 2024.

Aplicar el método de comprobación y revisión de reportes.
Premiar al cajero que no cometa errores en el mes (plan de incentivos, tiempo libre, bonos salones de belleza,
etc.)

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Reportes de transacciones
Arqueos y cierres de cajeros

Colocación de 20 productos y/o servicios (app, tarjeta débito, coope seguros, ahorros
programados)

Alimentar una matriz de control de productos y servicios.
Hacer un consolidado a fin de mes para medir resultados. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control de colocación de 

productos
Reducir el tiempo promedio de cierre de los cajeros a 15 minutos para Q2 2024, y a 10
minutos para Q4 2024    

Estandarizar el orden de las tareas implícitas en el proceso cierre
Capacitación y retroalimentación de los procedimientos a través del sistema para elaborar dichos procesos. Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 30/06/2024 Arqueos y cierre de cajeros

Aumentar membresía con nuevos afiliados al Q4 del 2024: Oficina Principal 1,320 y
Santa Teresa 480

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmento de mercado (jóvenes y cuentas
menores).
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Aumentar en L 4,000,000.00 mensualmente la colocación de préstamos automáticos en 
OP y L 500,000.00 en ST durante el periodo 2024

Promover préstamos automáticos a través de campañas de marketing específicas.
Simplificar y agilizar el proceso de solicitud de préstamos automáticos.
Capacitar al personal de atención al afiliado para destacar los beneficios de los préstamos automáticos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Lograr una colocación del servicio de Filial en Línea (App Móvil) de al menos el 50% de
las cuentas aperturadas (aportaciones) en Oficina Principal y Filial Santa Teresa
durante el 2024

Utilizar diversos canales de comunicación para difundir información sobre los servicios de Filial en Línea.
Ofrecer sesiones de capacitación en la Oficina Principal y Filial Santa Teresa para los afiliados.
Participar en eventos para promocionar la Aplicación Móvil y Filial en Línea.
Establecer incentivos y promociones específicas para los afiliados que descarguen y utilicen los servicios
digitales.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Lograr un 50% de recuperación mensual de las cuentas canceladas por afiliados en
Oficina Principal y 30% en Filial Santa Teresa

Implementar un programa de retención de afiliados.
Realizar encuestas de salida para comprender las razones de la cancelación y tomar acciones correctivas. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 Reportes mensuales

Mantener el porcentaje de cartera de préstamos automáticos en mora (1-60 días) en un
máximo de 5% durante 2024

Implementar políticas efectivas de cobranza.
Establecer mecanismos de seguimiento y alertas tempranas para detectar cuentas en riesgo de morosidad.
Capacitar al personal para manejar con empatía y eficacia las conversaciones con afiliados en mora.
Ofrecer incentivos (recompensas por pagos puntuales o promociones), para motivar a los afiliados a cumplir con
sus pagos.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes de morosidad

Proporcionar mensualmente información financiera confiable para respaldar la toma de
decisiones estratégicas y tácticas de la Cooperativa.

Realizar el cierre de cada mes los primeros 5 días hábiles del mes siguiente.
Conciliar y revisar cuentas contables semanalmente.
Poner al día Pauta Finanzas - SMA a más tardar el 10 de cada mes.
Emitir informes y reportes para las áreas de la Cooperativa.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros y cierres
mensuales

Implementar el 100% del Módulo de Activos Fijos y Activos Eventuales a octubre del
2024.

Coordinar reuniones con proveedor de sistema.
Revisión de manuales y reglamentos de activos fijos y eventuales.
Procesos de capacitación / retroalimentación al equipo de contabilidad.
Calendarizar por filial el proceso de ingreso de información a los módulos de activos fijos y eventuales.
Monitoreo y seguimiento.

Control interno 01/01/2024 31/10/2024 Módulos Pauta implementados

Garantizar el cumplimiento normativo y regulatorio (interno y externo) de la Cooperativa
en el próximo año.

Capacitar al equipo de contabilidad sobre las regulaciones y disposiciones actuales.
Realizar supervisiones y revisiones periódicas.
Mantener una comunicación constante con áreas internas (caja, operaciones, procesos, riesgos, cumplimiento,
auditoría, créditos).

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024
Reuniones

Ayudas memorias
Correos

Mejorar la seguridad y el almacenamiento de la información financiera y documentos
contables durante el período 2024

Solicitar a las áreas gerenciales la redistribución de áreas de trabajo en el departamento de contabilidad.
Almacenar adecuadamente los registros e información contable para mitigar riesgos de pérdida.
Implementar bitácora de documentos contables que entran y salen del departamento.
Capacitar al personal en prácticas de seguridad de datos y acceso restringido a la información financiera.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Redistribución de oficinas

Actualizar y digitalizar expedientes del personal en un 90% el próximo año.

Definir procedimiento para digitalizar.
Crear usuarios en Alfresco.
Fijar metas mensuales de digitalización.
Mantener actualizada base de datos de colaboradores.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 N° de expedientes digitalizados

Aumentar la retención de los colaboradores en un 10% en el próximo año.

Realizar encuestas de satisfacción de colaboradores para identificar áreas de mejora.
Implementar un programa de desarrollo profesional y capacitación.
Ofrecer beneficios competitivo como bonos por desempeño.
Fomentar un ambiente de trabajo positivo y un equilibrio entre trabajo y vida personal.
Realizar revisiones de desempeño periódicas y reconocer los logros de los colaboradores

Gestión de talento humano / Plan de 
incentivos / Formación, capacitación y

desarrollo de personal
01/01/2024 31/12/2024 Tasa de rotación de personal

Reducir el tiempo promedio de contratación de nuevos colaboradores a 30 días.

Establecer un proceso de reclutamiento más eficiente, incluyendo la revisión de currículums y entrevistas.
Mantener una base de datos actualizada de candidatos potenciales.
Utilizar redes profesionales y sitios web de empleo para aumentar la visibilidad de las vacantes.
Establecer un comité de selección por área para agilizar el proceso de toma de decisiones.
Realizar proceso de capacitación para talento humano en aspectos de reclutamiento y selección.

Gestión de talento humano 01/01/2024 31/12/2024 Reportes e informes de talento humano

Diseñar e implementar un sistema de gestión de incentivos como parte de los procesos
de motivación a colaboradores durante el periodo 2024.

Desarrollar y aprobar un plan  de incentivos para el personal.
Asignar presupuesto y recursos.
Socializar con los colaboradores.
Establecer métricas de desempeño y cumplimiento.

Plan de incentivos 01/01/2024 31/12/2024 Manual de incentivos y plan de 
bienestar laboral

Ejecutar el plan de capacitaciones un 10% más que el año anterior

Realizar un análisis de necesidades de capacitación.
Ampliar la oferta de capacitación.
Promoción de la capacitación, talleres y cursos.
Asignación de recursos adecuados.
Programación eficiente.
Medición de resultados.

Formación, capacitación y desarrollo de 
personal 01/01/2024 31/12/2024 Plan de capacitaciones ejecutado

Incrementar el posicionamiento positivo de la imagen institucional para los próximos 12
meses.

Desarrollar y promover contenido relevante para las redes sociales y página web institucional.
Creación de contenido de las actividades institucionales realizadas para el posicionamiento social de la
Cooperativa.
Realizar encuesta de satisfacción al afiliado para el año 2024.
Participación en espacios comunitarios y sociales para promoción y visibilidad institucional en las zonas de
intervención.
Recopilar comentario de los afiliados para mejorar constantemente la experiencia de los servicios ofrecidos.

Posicionamiento de marca 01/01/2024 31/12/2024 Informes de mercadeo

Generar estrategias de promoción y visibilidad para la captación de afiliados durante
2024.

Implementar campañas de marketing digital para posicionar los beneficios que ofrece la Cooperativa.
Implementar promociones express para la satisfacción del afiliado.
Creación de promociones especiales para los diferentes segmentos de afiliados.
Ofrecer incentivos atractivos tanto para el afiliado actual como para el nuevo, como promocionales, bonos o
oportunidad de participar en todas las promociones vigentes.
Crear contenido relevante y útil que atraiga a la audiencia objetivo.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Contratos de MKT y publicidad
Informes mensuales

Diseñar campañas de creativas en marketing digital para la promoción y visibilidad de
los productos y servicios a través de las estrategias desde el mes de enero 2024

Hacer uso de plataformas de marketing digital y boletín informativo para la presentación de promociones o
actividades relevantes de la institución.
Llegar a los afiliados a través de los diferentes medios de comunicación radial, televisiva y redes sociales.
Implementar los Calls-to-Action a través de los mensajes masivos o llamadas que motiven al afiliado a ahorrar y
participar en las promociones vigentes.
Implementar el storytelling de casos de éxito de afiliados que refleje el apoyo de la institución.

Estrategias de marketing 01/01/2024 31/12/2024 Campañas creadas

Crear una cultura proactiva y participativa con los colaboradores y directivos de manera
continua, y así optimizar la gestión de riesgos.

Desarrollo de capacitaciones.
Aplicación de encuestas para medir los conocimientos en temas de gestión de riesgos.
Envío de contenido digital a los colaboradores sobre la gestión de riesgos.
Promover la participación y comunicación mediante el uso de reporte de eventos de riesgo y su categorización.

Gestión y administración de riesgos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Identificar, evaluar , analizar y monitorear los diferentes riesgos y su tendencia de
manera mensual.

Desarrollo de matrices de identificación y evaluación de riesgos.
Medición de indicadores de riesgo.
Supervisión presencial en las oficinas.
Reuniones con los gestores de riesgos.
Recepción de reportes de eventos de riesgo operacional remitidos por las diferentes áreas.

Cumplimiento de plazos para informes
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Planes de mitigación
Matrices de riesgos

Informar a la Gerencia General, Junta Directiva y Comité de Riesgos sobre la
administración integral de los riesgos de manera periódica según la norma. Elaboración y presentación de informes. Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Ejecutar el 100% del POA de la Unidad de Riesgos durante el 2024. Dar cumplimiento al cronograma de actividades y tareas según la norma. Control interno 01/01/2024 31/12/2024 Reportes de ejecución de POA
Elaborar el plan de trabajo para el año 2024 con el diagnóstico del funcionamiento de control interno, objetivos
anuales y alcance del plan de auditoría, procedimientos y técnicas empleadas, cronograma de actividades,
Recursos humanos, técnicos y logísticos disponibles, determinar las principales áreas críticas.
Definir el cronograma anual de actividades de acuerdo al anexo establecido en la norma de auditoría interna,
aplicable a la Cooperativa para el año 2024.
Presentar a Junta de Vigilancia para aprobación el plan de trabajo y Cronograma de actividades, luego repartirlo al
CONSUCOOP a más tardar el 31 de diciembre de 2023.

Cumplir durante el año 2024 con un 90% como mínimo las actividades programadas y
no programadas derivadas del plan de trabajo, con respecto a las no programadas se
realizarán ante requerimiento de la Junta de Vigilancia, Junta Directiva o Gerencia
General.

Definir las actividades programadas de manera mensual, asignar revisiones con el recurso humano disponible en
el área, proceder con la revisión de la actividad y presentar informe final a Junta de Vigilancia y administración de
la Cooperativa.

Evaluaciones internas 01/01/2024 31/12/2024

Asignar la actividad de acuerdo al recurso humano disponible, solicitar al departamento de Tecnología la base de
datos de cartera para realizar el muestreo aleatorio. Informes de actividades

Realizar la revisión de acuerdo a las políticas internas, reglamento interno y normativa vigente. Cumplimiento de normativas
Elaborar papeles de trabajo e informe final para ser presentado a Junta de Vigilancia y Administración de la
Cooperativa. Informes de actividades

Velar porque la Cooperativa cumpla con leyes, normativas, reglamentos vigentes con el
objetivo de evitar futuras multas, sanciones o riesgos reputacionales en materia de
lavado de activo.

Comunicar a las áreas relacionadas las nuevas disposiciones legislativas nacionales, con la finalidad de su
aplicabilidad en su área laboral.
Realizar revisiones a las áreas relacionadas para que se estén ejecutando correctamente los procedimientos
según las normativas vigentes.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Difundir a todos los colaboradores y directivos el sistema de administración de riesgos
de lavado de activos y financiamiento al terrorismo con la finalidad de fomentar una
cultura de cumplimiento.

Brindar capacitaciones a todos los colaboradores y directivos relacionado con temas de prevención de lavado de
activos y realizar una evaluación para corroborar el aprendizaje.

Programas de capacitación cumplimiento 
legal y normativo 01/01/2024 31/12/2024

Realizar actividades de seguimiento contempladas en el POA 2024 de la Unidad de
Cumplimiento.

Planificar actividades dentro del plan operativa anual (POA) de la unidad de cumplimiento para realizar revisiones
a las diferentes áreas de la cooperativa con el objetivo de corroborar que se estén cumpliendo las disposiciones
enmarcadas en el programa de cumplimiento.

Control interno 01/01/2024 31/12/2024

Realizar un mapeo de procesos de la cooperativa en el primer semestre 2024

Reuniones periódicas con responsables de áreas, para identificación de procesos.
Documentar los procesos identificados con su respectivo mapeo.
Socializar los procesos por área.
Monitorear los procesos por área.

Mapeo de procesos 01/01/2024 30/06/2024

Documentar un 30% de los procesos identificados durante el 2024 Elaborar Planificación para la redacción de proceso.
Redacción, supervisión y revisión de los procesos. Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024

Crear un control mensual para identificar y registrar errores al ejecutar los procesos de
front office. Implementar un sistema que permita medir los procesos y registrar errores en ellos. Cumplimiento de políticas y procesos 01/01/2024 31/12/2024

Remitir durante los primeros 5 días del mes el informe mensual de reportes al ente
regulador.

Realizar y remitir informe.
Seguimiento y monitoreo a reclamos y quejas.

Cumplimiento de plazos para informes
regulatorios 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Aumentar en 25% las capacitaciones sobre Educación Financiera de menores
ahorrantes

Colaborar con escuelas y comunidades locales para organizar talleres interactivos y capacitaciones educativas
enfocadas en temas financieros relevantes para los niños/jóvenes,
Desarrollar contenido atractivo para mantener el interés de los menores: utilizando juegos, recursos multimedia y
plataformas en línea interactivas.
Promover la participación de padres y tutores en estas sesiones para fomentar la continuidad del aprendizaje
financiero en el hogar.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Aumentar en 10% las capacitaciones sobre Educación Financiera a los afiliados y
nuevos segmentos de mercado.

Realizar encuestas y análisis de mercado para identificar los temas de educación financiera más relevantes para
los afiliados existentes y potenciales.
Ampliar la gama de formatos de capacitación, como seminarios web, cursos en línea y sesiones presenciales,
para adaptarse a las preferencias de aprendizaje de diferentes segmentos.
Personalizar las capacitaciones según las necesidades específicas de cada segmento, brindando información
relevante y práctica para su situación financiera.

Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024
Listado de participantes

Informes
Fotografías

Implementar una herramienta de control (digital) permanente para expedientes
destinados a depuración a partir de enero 2024

Utilizar herramientas de automatización para identificar expedientes pendientes de depuración y depurados,
estableciendo alertas para el seguimiento y la acción inmediata.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos.

Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024 Formato de control

Mantener durante el 2024 un inventario actualizado de todos los expedientes
digitalizados y no digitalizados, que permita a los colaboradores obtener la información
de forma detallada y concreta.

Reorganizar dos veces por año el área de archivo para mantener un mejor orden y presentación.
Implementar un sistema de gestión de documentos que permita etiquetar, organizar y monitorear el estado de los
expedientes.
Asignar responsables para cada expediente.
Realizar un inventario exhaustivo de los expedientes físicos, catalogando la información relevante y su ubicación
física.
Digitalizar progresivamente los expedientes físicos.
Crear un sistema de búsqueda y acceso controlado para que los colaboradores de otras áreas puedan solicitar y
obtener la información.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Inventario actualizado

Diseñar una política de gestión de documentos físicos y digitales para garantizar la
integridad y confidencialidad de los documentos, al cierre de 2024

Reuniones con el área de operaciones y procesos.
Realizar un análisis de los tipos de documentos manejados, sus flujos de trabajo y puntos de almacenamiento,
tanto físicos como digitales.
Evaluar riesgos potenciales en cuanto a seguridad y confidencialidad de los documentos en ambas formas.
Definir procedimientos específicos para el acceso, la manipulación, el almacenamiento y la retención de
documentos.
Establecer protocolos de respaldo y recuperación en caso de emergencias.
Aprobar y socializar las políticas y procedimientos del área de archivo.

Documentación de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Política de gestión de documentos
aprobada

Completar el proceso de digitalización de expedientes de créditos y aperturas de
cuentas al cierre del 2024 en Oficina Principal Gestión de archivo y digitalización 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 50% la cantidad de expedientes de créditos y aperturas de cuentas
digitalizados al cierre del 2024 en Filiales. Implementación de herramientas y software 01/01/2024 31/12/2024

Ejecutar el 75-85% de los programas de capacitación de los Comités
Planificación Anual de Capacitación.
Implementar un sistema de evaluación de la efectividad de los programas de capacitación y proporcionar recursos
de aprendizaje, como materiales didácticos, guías y manuales.

Gestión financiera y ejecución de proyectos
/ Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024

Establecer instrumentos para medir el nivel de satisfacción de los colaboradores,
afiliados, directivos y público en general que participa en cada proceso de formación y
capacitación durante el 2024

Crear encuestas o cuestionarios adaptados a cada grupo involucrado (colaboradores, afiliados, directivos, público
en general) para evaluar sus experiencias y percepciones específicas.
Utilizar plataformas digitales para facilitar la recopilación de respuestas y el análisis de datos de las encuestas.
Realizar un seguimiento constante de los resultados para detectar tendencias o áreas problemáticas recurrentes
que requieran atención inmediata.
Analizar detalladamente los resultados de las encuestas, identificando áreas de mejora y puntos fuertes en los
procesos de formación.

Satisfacción de afiliados 01/01/2024 31/12/2024

Establecer una herramienta para el monitoreo y seguimiento de los procesos de
formación y capacitación

Diseñar herramienta de gestión de capacitación o aprendizaje que se adapten a las necesidades de la cooperativa.
Realizar evaluaciones regulares de la eficacia de la herramienta y realizar los ajustes necesarios.

Evaluación del desempeño / Informes de 
actividades 01/01/2024 31/12/2024

Incrementar la membresía activa en un 30% el próximo año Realizar campañas presenciales y digitales de promoción de los productos y servicios de la cooperativa. Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Incrementar la cartera de créditos neta en 10% el próximo año Realizar trabajo de campo para prospectar usuarios de los productos de créditos que ofrecemos. Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Establecer 2 nuevos puntos de servicio el próximo año Estudios de mercado.
Realizar campañas de promoción y prospectación en posibles localidades. Incremento de margen financiero 01/01/2024 31/12/2024 N° de puntos de servicio aperturados

Reducir los costos operativos en un 3% en el próximo año (2024).

Implementar un programa de eficiencia operativa.
Realizar una revisión exhaustiva de los costos operativos actuales y priorizar áreas de ahorro.
Negociar con proveedores para obtener mejores condiciones y precios.
Automatizar procesos siempre que sea posible para reducir la carga de trabajo manual.
Monitorear ejecución presupuestaria por área y establecer acciones correctivas en cuentas sobregiradas.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024 Estados financieros

Lanzar dos productos digitales el próximo año Desarrollar los proyectos de apertura de cuentas en línea y la aplicación para capacitaciones Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024 N° de productos lanzados

Establecer clases de dos instrumentos musicales el próximo año Realizar encuestas entre nuestros afiliados para determinar sus preferencias. Programas de formación y capacitación 01/01/2024 31/12/2024 Contratos
Listado de participantes

Implementar una herramienta de control para la administración óptima (mantenimiento,
asignación, combustible, kilometraje) de los vehículos y motocicletas en un 100% para
el periodo 2024

Crear e implementar herramienta de control con apoyo de TIC
Capacitación al personal sobre el uso de la herramienta y formatos
Seguimiento y monitoreo de la herramienta.
Revisar y actualizar los procesos.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Herramienta o aplicación implementada

Aplicar la política "Conozca a su Proveedor" en un 100% durante todo el periodo 2024

Identificar proveedores clave (preaprobados y contratistas)
Establecer mecanismos de comunicación efectiva con proveedores.
Define estándares y políticas claras para la relación con los proveedores, que incluyan aspectos como la calidad,
los plazos de entrega, la comunicación y los acuerdos contractuales.
Revisar y actualizar los procesos.
 Capacita a los colaboradores de la cooperativa en la política "Conozca a su Proveedor"

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Informes mensuales
Reportes de proveedores

Matriz de proveedores
Proveedores preaprobados

Diseñar e implementar un Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo para
infraestructura, mobiliario y equipo, desde el 01 de enero 2024

Realizar una evaluación exhaustiva de la infraestructura, el mobiliario y el equipo existentes para identificar las
necesidades de mantenimiento.
 Programar las actividades de mantenimiento.
Establecer un canal de comunicación (correo electrónico) para que los colaboradores reportan las incidencias
relacionadas con mantenimientos.
Asigna recursos financieros, humanos y materiales.
Realiza evaluaciones periódicas del plan y ajusta según sea necesario.

Actualización y socialización de procesos 01/01/2024 31/12/2024 Plan de Mantenimiento implementado

Reducir en un 3% anual el consumo de papelería y suministros de limpieza en las
áreas de la Cooperativa al cierre del periodo 2024

Cumplir con el proceso de solicitud y entrega de materiales / papelería
Establecer prácticas de reciclaje
Fomentar cultura del ahorro y consciencia ambiental.
Implementar mecanismos de control en los encargados de las áreas de trabajo / filiales respecto al consumo de
papelería y suministros de limpieza.
Búsqueda de proveedores con productos de papelería y suministros de limpieza más económicos.

Optimización de gastos 01/01/2024 31/12/2024
Inventario actualizado de papelería

Requisiciones
Informes mensuales

Ejecutar el 100% de las actividades contempladas en el Cronograma para la
implementación de NORMA DE TIC CONSUCOOP, al cierre del 2024

Revisar y ajustar el cronograma para la implementación de la norma de TIC.
Asegurar la asignación oportuna de recursos financieros, técnicos y humanos necesarios para llevar a cabo las
actividades planificadas.
Organizar reuniones periódicas para revisar el progreso, abordar desafíos y tomar decisiones rápidas y efectivas.

Cumplimiento normativo TIC 01/01/2024 31/12/2024 Ejecución de Cronograma

Implementar al segundo semestre del 2024, la plataforma de capacitación y formación
Capacita App

Priorizar el diseño, desarrollo y pruebas de la plataforma CAPACITAPP, asegurando su funcionamiento óptimo y
su facilidad de uso para el público en general.
Realizar pruebas para identificar y corregir cualquier error o falla en la Aplicación.
Seguimiento y monitoreo con proveedor.

Herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024 Plataforma lanzada CapacitApp

Desarrollar e implementar herramienta tecnológica para la gestión administrativa de
vehículos al 2Q del 2024

Realizar un análisis exhaustivo de los requisitos para la gestión administrativa de vehículos y proceder con el
desarrollo de la herramienta, asegurando su alineación con las necesidades de la Cooperativa.
Establecer hitos claros para cada fase del desarrollo y pruebas de la herramienta.
Proporcionar inducción detallada al personal que utilizará la herramienta, asegurando su comprensión y adopción
adecuada.
Implementar un plan de transición para la incorporación de la nueva herramienta.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 30/06/2024 Herramienta o aplicación implementada

Implementar al 1Q del 2024 el Core Financiero PautA

Establecer un plan detallado de implementación, definiendo etapas y recursos necesarios para cada módulo del
nuevo Core Financiero.
Realizar la migración de datos de manera cuidadosa y precisa de SMA - PautA, llevando a cabo pruebas
rigurosas para asegurar la integridad de los datos.
Organizar sesiones de entrenamiento para las diferentes áreas sobre el uso efectivo del nuevo sistema.
Monitoreo y seguimiento con proveedor de sistema.
Reuniones periódicas con áreas clave de la Cooperativa.

Core financiero 01/01/2024 31/12/2024
Gantt

PautA implementado en todos sus
módulos

Incrementar el monto de la cartera de microcréditos en un 4.3% mensual durante el año 
2024, de manera consolidada (OP y Filiales)

Identificar las zonas donde hay mayor comercio o actividad económica para segmentar afiliados potenciales.
Campañas de promoción y marketing que destaquen los beneficios y condiciones favorables de los microcréditos
para atraer nuevos afiliados y retener a los existentes.
Proporcionar temporalmente un segundo microcrédito a microempresarios con excelente comportamiento de pago.
Facilitar el acceso y simplificar procesos de solicitud y aprobación de microcréditos para hacerlos más accesibles
y atractivos para los afiliados.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Reducir la mora a un porcentaje del 2.5% a noviembre 2024

Análisis de riesgos y mejora de los procedimientos de evaluación crediticia para reducir la concesión de créditos
de alto riesgo y minimizar la posibilidad de incumplimientos.
Establecer un sistema de seguimiento continuo de los afiliados.
Estandarizar prácticas funcionales y exitosas para la recuperación de la cartera morosa (llamadas, mensajes,
visitas).
Capacitación y educación financiera a los afiliados para mejorar su comprensión de los términos del crédito,
responsabilidades y consecuencias del incumplimiento.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 30/11/2024 Informes de morosidad

Gestionar oportuna y eficientemente los créditos en categoría V (créditos de pérdida)
durante el año 2024.

Implementar un sistema de identificación temprana de préstamos en riesgo.
Establecer un equipo dedicado a la recuperación de préstamos en categoría V, con estrategias efectivas de
negociación y recuperación de fondos.
Remitir en tiempo y forma trámites de cancelación de microcréditos contra provisiones.

Reducción de mora / Segmentación de 
cartera 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,100,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial Gracias y 40 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla San Juan Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar en promedio L 2,000,000.00 mensuales en ahorros retirables, programados,
menores y depósitos a plazo Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales

Estados financieros

Crecimiento mensual de la cartera de créditos en L 2,000,000.00 

Potencializar los productos existentes con un seguimiento a la cartera actual.
Crear nuevas estrategias de promoción de créditos y segmentarlas por colaborador de acuerdo a un estudio de
mercado.
Identificar oportunidades de crecimiento en sectores específicos y adaptar los productos de crédito para
satisfacer necesidades de los afiliados.
Evaluar y ajustar las políticas de crédito para ser más flexibles sin comprometer la calidad crediticia.
Explorar oportunidades de colaboración con empresas o instituciones que puedan derivar afiliados potenciales a la
cooperativa.
Brindar capacitación continua al personal para que estén bien informados sobre los productos de crédito y puedan
asesorar a los afiliados de manera efectiva.

Crecimiento y colocación de créditos 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Apertura de 60 cuentas mensuales (promedio) en Filial La Entrada y 25 cuentas
mensuales (promedio) en Ventanilla Quimistán

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Mejorar la visibilidad en redes sociales y publicidad en línea.
Optimizar el tiempo en el proceso de afiliación.
Implementar programas de educación financiera, destacando cómo la cooperativa puede ayudarles a lograr sus
metas financieras.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024 N° de altas de afiliados

Captar L 200,000.00 mensuales en Depósitos a Plazo Fijo 

Identificar y segmentar a los afiliados según sus necesidades financieras y preferencias de inversión.
Ofrecer tasas de interés competitivas.
Ofrecer incentivos adicionales (promocionales).
Desarrollar campañas de marketing dirigidas a promocionar los beneficios de los Depósitos a Plazo Fijo.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
Orientar a colaboradores para que pueda asesorar de manera efectiva a los afiliados sobre las opciones de
Depósito a Plazo Fijo.
Participar en eventos locales que puedan aumentar la visibilidad de la cooperativa y sus productos/servicios.

Captación de ahorros 01/01/2024 31/12/2024 Informes mensuales
Estados financieros

Ejecutar como mínimo el 90% de las actividades contempladas en los POA de cada
Comité al cierre de 2024. 01/01/2024 31/12/2024

Aumentar en un 75% más la ejecución presupuestaria de los fondos de educación,
juventud y género para el periodo 2024 01/01/2024 31/12/2024

Elaborar al cierre de cada trimestre un informe de las actividades realizadas con su
respectiva ejecución presupuestaria.

Control de las actividades ejecutadas.
Mantener una comunicación clara sobre la planificación, ejecución y los resultados obtenidos en las actividades.
Diseñar plantillas o formatos estándar para los informes trimestrales.
Designar a personas responsables de recopilar la información necesaria para cada informe trimestral.
Fomentar la transparencia compartiendo los informes con los interesados relevantes dentro de la cooperativa y,
en algunos casos, con partes externas pertinentes.
Utilizar los informes trimestrales como una herramienta para la toma de decisiones y la planificación estratégica.

Informes de actividades 01/01/2024 31/12/2024

Expansión de servicios cooperativos a nivel nacional mediante la apertura de dos
puntos de servicio al cierre de 2024

Realizar un análisis detallado del mercado para identificar áreas con demanda insatisfecha de servicios financieros
cooperativos.
Seleccionar ubicaciones estratégicas para los nuevos puntos de servicio basadas en la demanda, accesibilidad y
potencial de crecimiento.
Establecer un cronograma de actividades para la apertura y operación de los nuevos puntos de servicio.
Implementar campañas de marketing efectivas para anunciar la apertura de los nuevos puntos de servicio.

Incremento de membresía 01/01/2024 31/12/2024

Diseñar y promover productos y servicios financieros acordes a las necesidades de la
Cooperativa

Identificar oportunidades para nuevos productos y servicios que satisfagan esas necesidades identificadas,
Diseñar productos financieros innovadores que se ajusten a las demandas identificadas, considerando factores
como tasas de interés competitivas, flexibilidad y conveniencia para los afiliados.
Evaluar la viabilidad y rentabilidad de cada nuevo producto / servicio.

Nuevos productos de ahorro y crédito 01/01/2024 31/12/2024

Asegurar el cumplimiento y aplicación de la normativa legal de cooperativismo vigente.

Establecer un equipo responsable de monitorear cambios en la normativa legal y reglamentaria relacionada con el
cooperativismo.
Actualizar las políticas internas y procedimientos para garantizar la conformidad con las regulaciones vigentes.
Sensibilizar a la Junta Directiva y a los colaboradores sobre la importancia del cumplimiento normativo y sus
implicaciones para la cooperativa.
Coordinar supervisiones, auditorías internas, externas periódicas para garantizar la transparencia y conformidad
con las regulaciones.

Cumplimiento de normativas 01/01/2024 31/12/2024

Fortalecer la unidad de auditoría interna en área tecnológica y plataformas digitales.
Adquirir herramientas tecnológicas para Auditoría Interna.
Fortalecer la unidad con la contratación de un auditor en sistemas.
Fomentar la colaboración entre el equipo de auditoría interna y los departamentos de tecnología.

Adopción de herramientas tecnológicas 01/01/2024 31/12/2024

Comprobar el cumplimiento de los hallazgos de los entes auxiliares de auditoría
(CONSUCOOP, Auditoría Interna y Externa)

Elaborar matrices de cumplimiento a los hallazgos, de los entes reguladores, auditoría interna, externa y de Junta
de Vigilancia.
Realizar un seguimiento constante de las acciones correctivas para garantizar su ejecución dentro de los plazos
establecidos y los estándares de calidad.

Seguimiento de recomendaciones /
hallazgos 01/01/2024 31/12/2024

Promover los procesos de capacitación para la mejora continua del gobierno.

Identificar áreas críticas que requieren atención, como regulaciones, políticas internas, gobernanza, entre otros.
Diseñar programas de capacitación adaptados a las necesidades identificadas.
Promover un entorno de aprendizaje continuo que contribuya a mejorar los procesos de gobierno en la
cooperativa.

Evaluación del desempeño 01/01/2024 31/12/2024

Atención al usuario 
cooperativista

Formación y Capacitación
Gerencia de Operaciones

Gerencia General

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Unidad de Cumplimiento
Comité de Cumplimiento

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General

Mercadeo 

Comité de Educación
Comité de Juventud
Comité de Género

Capacitación y Formación
Gerencia General
Junta Directiva

Junta Directiva
Gerencia General

Áreas claves de la Cooperativa

Junta de Vigilancia
Unidad de Auditoría Interna

Gerencia General
Áreas claves de la Cooperativa

01/01/2024 31/12/2024

01/01/2024 31/12/2024

Metas o KPI Asociados:

Control interno

Gestión financiera y ejecución de proyectos
Ejecución de POA

Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes
Reuniones mensuales
Estados financieros

Reuniones y actas de JD
Reuniones y actas de Comités - JD

Ayudas memorias
Correos
Informes

Personal contratado
Ejecución de POA

Informes
Reuniones y actas de JV

Ayudas memorias
Correos

Equipo de Operaciones
Gerencia General

TIC
Cuerpos directivos

Jefaturas y áreas claves de la 
Cooperativa

Plan de trabajo elaborado y aprobado

Informes mensuales de auditoría 
interna

Ayuda memoria de reuniones

Informes mensuales
Actas Comité Cumplimiento

Ejecución de POA
Ayuda memoria de reuniones

Mapa de procesos
Reglamentos, manuales, políticas y
procesos elaborados y aprobados

Ayudas memorias
Informes de supervisión y seguimiento

N° de expedientes digitalizados

Ejecución de POA
Encuestas de satisfacción
Listados de participantes

Fotografías
Actas de Comités

Informes

Archivo
Administración

Gerencia de Operaciones
Áreas claves de la Cooperativa

Capacitación y Formación
Comité de Juventud
Comité de Género

Comité de Educación
Mercadeo 

Gerencia General

Gerencia de Negocios
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Comités de Apoyo

Mercadeo 
Cuerpos Directivos

Administración
Gerencia de Operaciones

TIC
Gerencia General

TIC
Administración

Gerencia de Operaciones
Gerencia General

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Mercadeo

Jefe de Filial y equipo
Gerencia General

Mercadeo 

Créditos
Microcréditos

Gerencia de Negocios
Gerencia General

Comité de Créditos
Junta Directiva

Mercadeo

Caja
TIC

Equipo de Operaciones

Atención al afiliado
Gerencia de Negocios

Gerencia General
Mercadeo 

Contabilidad
Gerencia de Operaciones y

áreas claves de la Cooperativa

Talento Humano
Gerencia de Operaciones

Gerencia General
Junta Directiva

Áreas claves de la Cooperativa

Mercadeo
Gerencia General

Comité de Mercadeo
Junta Directiva

Unidad de Administración de 
Riesgos

Comité de Riesgos
Gerencia General

Junta Directiva

Unidad de Auditoría Interna
Junta de Vigilancia
Gerencia General
Junta Directiva

Medios de Verificación Responsables de ejecución
por áreas estratégicas
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No. Área Objetivos Estrategias

Realizar campañas de marketing dirigidas a afiliados potenciales y segmentos de mercado.
Ofrecer incentivos para la afiliación (promocionales).
Establecer alianzas con empresas locales para promocionar la afiliación a la Cooperativa.
Utilizar canales de comunicación efectivos como redes sociales, correos electrónicos y publicidad en
radio/televisión.
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Revisar y ajustar los Planes Operativos Anuales (POA) de cada Comité con su respectivo cronograma de
actividades.
Designar responsables para cada actividad dentro de los POA.
Garantizar la asignación oportuna de recursos financieros, humanos y materiales necesarios para llevar a cabo las
actividades planeadas en los POA.
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Establecer un inventario de todos los expedientes de créditos y aperturas de cuentas digitalizados y en proceso
de digitalización.
Implementar un sistema de seguimiento para monitorear el progreso del proceso de digitalización.
Ofrecer retroalimentación y asistencia a las filiales sobre las mejores prácticas de digitalización.
Promover una cultura de apoyo mutuo entre las filiales para compartir conocimientos y estrategias efectivas.
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Elaborar el Plan Anual de Trabajo de Auditoría Interna del 2024.

Revisar de manera trimestral el cumplimiento de las políticas y procedimientos
implementados para el otorgamiento, seguimiento, evaluación, clasificación de los
afiliados deudores, así como de recuperación, castigo de créditos y suficiencia de
reservas de acuerdo a lo establecido en las Normas para la Evaluación y Clasificación
de Cartera Crediticia.

10

Cu
m

pl
im

ien
to

6

Ta
len

to
 H

um
an

o

7

Ma
rk

eti
ng

8

Ri
es

go
s

3 Ca
ja

4

At
en

ció
n 

al 
Af

ili
ad

o

5

Co
nt

ab
ili

da
d

1

Op
er

ac
io

ne
s

2

Cr
éd

ito
s O

fic
in

a P
rin

cip
al

MISIÓN
Nos apasionamos por tus proyectos de vida.

VISIÓN
Capitalizar todas tus oportunidades de crecimiento.


