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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo investigativo consistié en diagnosticar la situacion actual de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda.”, la
comparacion de los servicios en relacién a otras instituciones y la elaboracion
de un Manual de Funciones y Procedimientos Administrativos, necesarios e
importantes, para el surgimiento de la misma, ya que son documentos que
sirven como medios de comunicacion y coordinacion, permitiendo asi, registrar
y trasmitir en forma ordenada y sistematica la informacion de la entidad

financiera.

Se utilizaron métodos y técnicas que sirvieron como guia para el cumplimiento
de los objetivos planteados. La fundamentacion tedrica tiene como finalidad
proporcionar conocimientos teodricos sobre las diferentes estancias que abarca
el Manual de Procedimientos Administrativos, también se mencionan los
antecedentes de la Cooperativa de ahorro y Crédito “Sumak Kawsay (Buen
Vivir) Ltda.”.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados, primeramente se realizé una
entrevista dirigida al Gerente de la Cooperativa, asi como la aplicacién de
encuestas al personal de la misma, permitiéndonos conocer como esta
estructurada actualmente la Cooperativa y el proceso que siguen para llevar a

cabo sus principales actividades.

Con toda la informacion recopilada y expuesta anteriormente se elaboré el
Manual de Funciones y Procedimientos Administrativos, acorde a las

necesidades y servicios que presta la institucion.

En el Manual de Procedimientos Administrativos se detallan la estructura
organizacional de la Cooperativa, el organigrama estructural y una descripcion
del puesto; seguidamente presentamos los procedimientos de las principales
actividades, sefialando las politicas generales, descripcion de actividades y el
tiempo estimado para cada proceso con su respectivo diagrama.

Xii



Las conclusiones a las que se llego fueron: la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda.”, no posee una estructura organizacional
bien definida, ya que no cuenta con un organigrama estructural ni funcional,
existe cierto desconocimiento y confusion en las funciones y responsabilidades
gue le compete cumplir a cada talento humano que laboran en la Cooperativa,
debido a que poseen responsabilidades compartidas, se logré cumplir con los
objetivos planteados: disefiar un Manual de Funciones y Procedimientos

Administrativos, y ponerlo a consideracion de la Cooperativa.

Las recomendaciones planteadas son: dar aplicabilidad al Manual de
Funciones y Procedimientos Administrativos, para asegurar que realmente
sean Utiles en la Cooperativa, con la finalidad de optimizar los procesos
administrativos; los manuales propuestos deben ser aprobados por la autoridad
estatutaria, para que adquiera la fuerza necesaria y se aplique como

corresponda.

Finalmente, este manual debe actualizarse en la medida que se presenten
modificaciones en su contenido, en la normatividad establecida, en la
estructura orgénica de la entidad, o en algun otro aspecto que influya en la

operatividad del mismo, para mantener su utilidad.
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ABSTRACT

This research work was to diagnose the current state of the Cooperative
Savings and Credit "Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda.," Comparison of services
in relation to other institutions and the development of a Manual Functions and
Administrative Procedures necessary and important, for the emergence of the
same, as are documents that serve as means of communication and
coordination, allowing, record and transmit in an orderly and systematic

information of the financial institution.

Methods and technigues that served as a guide for the fulfilment of the
objectives were used. The theoretical foundation aims to provide theoretical
knowledge about the different rooms covering the Manual Functions and
Administrative Procedures, background Cooperative Savings and Credit

"Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda." Are also mentioned.

To fulfill the objectives, firstly an interview to the Manager of the Cooperative,
and the implementation of staff surveys thereof was performed, allowing us to
know how it is currently structured the Cooperative and the process followed to

carry out their Main activities.

With all the information gathered and discussed above Manual Features and
Administrative Procedures was drawn according to the needs and services

provided by the institution.

In the User Roles and Administrative Procedures organizational structure of the
Cooperative, the structural organization chart and a detailed job description;
then present the procedures of the main activities, noting the general policies,

description of activities and estimated for each process with its own plot time.

The conclusions we reached were: the Cooperative Savings and Credit.
"Sumac Kawsay (Buen Vivir) Ltda." lacks a well-defined organizational
structure, and which has no structural or functional organization, there is some
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ignorance and confusion over roles and responsibilities incumbent will meet
every human talent working in the cooperative, because they have shared
responsibilities, was achieved meet the objectives: to design a Manual

Functions and Administrative Procedures, and to submit it to the Cooperative.

The recommendations made are: the applicability Manual Functions and
Administrative Procedures, to ensure they really are useful in the Cooperative,
in order to streamline the administrative processes; proposed manuals must be
approved by the statutory authority to acquire the necessary strength and

applied accordingly.

Finally, this manual should be updated to the extent that changes in the content
presented in the established legislation, the organizational structure of the
entity, or some other factor relevant to the operation thereof, to maintain its

usefulness.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. Introduccién

El presente trabajo investigativo sobre Gestion Administrativa y su relacion con
los servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir)
Ltda. Agencia La Man4, 2014-2015, consiste en diagnosticar la situacion actual
de la gestion administrativa, comparar los servicios que ofrece la institucion con
otras organizaciones similares y por ultimo elaborar un manual de funciones y
procedimientos administrativos, que permita coordinar todos los recursos
disponibles, partiendo del analisis situacional actual para tomar las medidas

preventivas correctas y conseguir los objetivos determinados por la institucion.

Este trabajo consta de seis capitulos que se detallan a continuacion:

En el capitulo I, se empez6 analizando la situacion actual de la cooperativa y la
falta de un manual de funciones y procedimientos, de forma que mejore el
proceso administrativo, y contribuya en las actividades en cuanto a la
planificacion, la organizacion, la direccion y el control de la institucion se refiere,
resaltando el hecho de que una buena gestién administrativa se enfoca en la
busqueda de solucionar eficientemente los principales problemas que puedan

presentarse y minimizar los riesgos en los resultados deseados.

En el capitulo Il, se detalla la fundamentacion tedrica, en el cual se cita
conceptos relacionados a la gestion administrativa, los manuales
administrativos, su clasificacion, sus caracteristicas y sus respectivas ventajas

y desventajas.

El capitulo Ill comprende la metodologia de la investigacion, donde se utilizo la
metodologia descriptiva, exploratoria y bibliografica, porque a través de estas
se busco la definicién clara del objeto a estudiar, ademas se utilizé el método
de observacion y de encuestas para determinar la gestion administrativa actual
y el ambiente laboral en que se desarrolla el talento humano, considerado

como el recurso mas importante para lograr el éxito de una organizacion.
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El capitulo IV es el analisis e interpretacion de los resultados de las encuestas
que se realiz6 al personal administrativo y de servicio que labora en la
institucion y a los socios o miembros de la cooperativa que son los beneficiarios
indirectos de este trabajo investigativo. Ademas, a continuacion de este
capitulo se presenta la propuesta alternativa que es el manual de funciones y
procedimientos para la institucion tomando como base legal el reglamento
interno y los estatutos de la cooperativa, considerada pieza clave para que la

gerencia realice eficientemente la gestion administrativa.

En el capitulo V se exponen las conclusiones y recomendaciones que surgen
de la investigacion desarrollada sobre la incidencia de Gestion Administrativa
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay Ltda. Cabe destacar que
se han seguido las orientaciones que surgen del planteamiento para emitir las
conclusiones y recomendaciones en forma clara y ordenada y segun el objetivo

general y los objetivos especificos establecidos.

En el capitulo VI, se registran las referencias bibliogréficas de los libros, textos,
paginas de internet relacionadas al tema de investigacion, ademas se utilizé
informacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay Ltda.

Agencia La Mana, para cumplir con los objetivos de la presente investigacion.

El capitulo VII, constituyen los anexos de la investigacion como son: los
formatos de las encuestas realizadas al personal y a los socios de la institucion,
las fotografias de las encuestas, arbol del problema, arbol del objetivo, matriz

del problema, obijetivo, hipétesis y los organigramas de la Cooperativa.

Por ultimo, este trabajo se espera que sirva como herramienta util e importante
para realizar los correctivos necesarios relacionados con la gestidn
administrativa y los servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak
Kawsay (Buen Vivir) Ltda. a fin de que la administracion tome las decisiones

oportunas y adecuadas para lograr el éxito a la institucion.



1.2. Problematizacién.

1.2.1. Planteamiento del problema.

Actualmente, la Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)
Ltda. Agencia La Mana, no cuenta con un manual de funciones y
procedimientos administrativo eficaz que le permita al gerente apoyarse del
documento y solucionar a tiempo los problemas administrativos que se
presentan diariamente. Para lo cual, es imprescindible conocer las areas que
necesitan mayor atencién y conocer la situaciébn administrativa actual de la

institucion.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda. del
canton La Man4, es una entidad financiera que brinda servicios A&giles,
orientados a satisfacer las necesidades de sus clientes por el cual es
importante la gestion administrativa y su relacion con los servicios que ofrece la

cooperativa a sus clientes.

Por ello se hace necesario que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak
Kawsay (Buen Vivir) Ltda. siga ofreciendo varios servicios con el objetivo de

gue los clientes se sientan satisfechos de la institucién.

1.2.1.1. Diagnéstico.

El Cantén La Mana siempre se ha caracterizado por ser una ciudad muy
pujante desde sus campos hasta la zona urbana, ademas se ha tomado mucho
énfasis en las personas que tienen esa necesidad de crecer en el cual la
cooperativa prestas sus servicios para toda necesidad financieras de la
comunidad por eso es necesario seguir buscando nuevas oportunidades y
ofreciendo varios servicios para que sus socios Yy clientes se sientan

satisfechos con los servicias que ofrece la institucién.



La actual administracion en esta institucion, ha presentado ciertos tipos de
problemas en cuanto a la Gestion Administrativa debido a que llevan una

inadecuada administracion y un deficiente conocimiento del manejo del mismo.

Causas

e Inadecuada gestion administrativa.
¢ Deficiente estructura de manejo de riesgo

e Ineficacia en la toma de decisiones.

Efectos

e Disfuncion del equipo de trabajo.
e Tareas o funciones desarrolladas ineficazmente.

e Fracaso en la consecucion de los objetivos.

1.2.1.2. Prondéstico.

e Disefiar un manual de funciones y procedimientos de acuerdo a las

necesidades de la institucion.

e Facilitar un documento debidamente estructurado, detallando todas las
funciones y actividades que debe realizar el personal dentro de su puesto

de trabajo.

1.2.1.3. Control del Prondstico.

Al realizar un analisis de la situacion administrativa actual se lograra detectar
los posibles problemas que se estén presentando, y de esta manera tratar de
buscar las mejores soluciones, para llevar a cabo una toma decisiones y

administracion eficaz y que la institucion sea la mas competitiva del mercado.
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La elaboracion y aplicacion de un manual de funciones y procedimientos para
la institucion, permitira un manejo interno y externo eficiente de la organizacion
y de esta manera la institucion podra desarrollar sus actividades de forma mas

ordenada y sistematizada.

1.2.2. Formulacién del Problema.

¢De qué manera se relaciona la gestion administrativa con los servicios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda. Agencia La

Mana?

1.2.3. Sistematizacién del Problema.

¢, Como contribuye el diagnostico situacional actual de la gestion administrativa
en los servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY (Buen
Vivir) Ltda.?

¢, Como afecta la comparacién de los servicios que ofrece la Cooperativa de
Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) Ltda. con otras instituciones

similares del Canton la Mana?

¢De qué manera incide la elaboracion de un manual de funciones y
procedimientos y la toma de decisiones en la gestion administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY Ltda. del Cantén la Mana?



1.3. Justificacion.

El presente estudio sobre Gestion Administrativa y su relacion con los servicios
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda.
Agencia La Man4, trata sobre el andlisis del diagndstico situacional actual de la
institucién, de la busqueda de las posibles soluciones a los problemas
presentados y la elaboracion de un manual administrativo para la gerencia
general en la busqueda de cumplir con la mision, vision y los objetivos

planteados por la institucion.

Por lo tanto dentro de las cooperativas la gestion administrativa es de vital
importancia porque le permitird llevar de manera adecuada un proceso
apropiado para el crecimiento y asi lograr la eficiencia y la competitividad
aprovechando nuevas oportunidades que se presentan en la actualidad.

Mediante la elaboracion de un manual administrativo de gestiébn administrativa
mejorara la gestion administrativa dentro de la empresa y por ende agilitara los
procesos productivos, para facilitar el logro de los objetivos propuestos.

El manual de funciones y procedimientos facilitara al jefe de agencia la toma de
decisiones y servird de apoyo administrativo porque permitirh mejorar la gestiéon
administrativa de la cooperativa y de esta manera continuard creciendo dia a

dia en el mercado.



1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General.

Analizar la Gestion Administrativa y su relacibn con los servicios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)” Ltda. Agencia
La Mana, Periodo 2014-2015

1.4.2. Objetivos Especificos.

e Diagnosticar la situacion actual de la gestion administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY” (Buen Vivir) Ltda. Agencia
La Mané

e Realizar un andlisis comparativo de los servicios de la Cooperativa Ahorro y
Crédito “SUMAK KAWSAY” (Buen Vivir) Ltda. con los servicios de otras

entidades similares del cantén La Mana.

e Elaborar un manual de funciones y procedimientos que permita lograr una
eficiente gestién administrativa en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “SUMAK
KAWSAY” Ltda. Agencia La Mana.



1.5. Hipétesis

1.5.1. Hipotesis General.

El analisis de la gestion administrativa permite mejorar la calidad de los
servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY” Ltda.

Agencia La Mana.

1.5.2. Hipotesis Especificas.

e El diagnéstico de la situacion actual de la gestion administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)” Ltda.

permite examinar las posibles soluciones a las falencias existentes.

e El andlisis comparativo de los servicios de la Cooperativa Ahorro y Crédito
“‘SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)” Ltda. permite conocer las fortalezas y

debilidades frente a los servicios de otras entidades similares.

e La elaboracién del manual de funciones y procedimientos contribuye al
logro una eficiente gestion administrativa de la Cooperativa de Ahorro y
Creédito “SUMAK KAWSAY” Ltda. Agencia La Mana.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

1V



2.1. Fundamentacion Tebdrica.

2.1.1 Gestion Administrativa

2.1.1.1 Gestion.

La gestidn lleva asociada la idea de accion para que los objetivos fijados se

cumplan(Pérez Fernandez, 2009)

Es una accibn humana que depende del conocimiento de las ciencias
administrativas, del arte, de las habilidades personales y del liderazgo (Cuartas,
2008)

2.1.1.2 Administracion.

Conjunto de labores que se emprenden para alcanzar las metas u objetivos de
la empresa con la ayuda de las personas y los recursos(Anzola Rojas , 2010,

pag. 52)

2.1.1.3 Elementos béasicos de la Administracion.

Para comprender mejor la administracion es indispensable que el pequefio
empresario conozca los cuatro elementos principales que conforman la labor

de un administrador, los cuales son:

1. Planeacion: Implica que el pequefio empresario debe establecer los
objetivos con orden y sentido comun. Se basa primordialmente en un plan o
método y no en una corazonada pues debes estructurar hoy lo que sera

mafiana(Anzola Rojas , 2010, pag. 52).

2. Organizacion: Comprende la coordinacion de los recursos materiales y

humanos en busca de un objetivo comun, lo cual conlleva la asignacion de
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funciones a cada persona y las relaciones entre cada una de ellas(Anzola
Rojas , 2010, pag. 52).

3. Direccion: Describe como el pequeiio empresario debe orientar a sus
empleados e influir sobre ellos, de forma que estos contribuyan al logro de las
metas establecidas(Anzola Rojas , 2010, pags. 52-53).

4. Control: Controlar significa supervisar el trabajo de otros y los resultados
obtenidos, para asegurar que se alcancen las metas tal como fueron

planeadas(Anzola Rojas , 2010, pag. 53).

2.1.1.4 Planificacién Estratégica Institucional.

La planificacion institucional es el proceso a través del cual cada entidad
establece, sobre la base de su situacion actual, del contexto que la rodea, de
las politicas nacionales, intersectoriales, sectoriales vy territoriales, y de su rol y
competencias, como deberia actuar para brindar de forma efectiva y eficiente
bienes y/o servicios (productos) que le permitan garantizar derechos a través
del cumplimiento de las politicas propuestas y sus correspondientes metas. El
proceso de planificacion institucional debe ser un ejercicio dinamico y flexible,
pues se desarrolla con una frecuencia determinada; debe ser jerarquico, ya que
requiere la voluntad politica de las autoridades de la entidad; incluyente, toda
vez que debe incorporar un enfoque basado en derechos; y participativo,
porque involucra actores/as internos/as de la entidad, tanto del nivel central
como desconcentrado (si aplica) lo que permite la incorporacion de los

enfoques territoriales(Finanzas, 2013, pag. 2).

2.1.1.5 Administracién estratégica

La administracion estratégica; Fred (2003) la define como "El arte y la ciencia
de formular, implantar o evaluar las decisiones através de las funciones que
permitan a una empresa logras sus objetivos". Entonces se puede definir que la

administracion estratégica es todo un proceso que inicia con la elaboracion de
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la definicibn exacta del negocio para luego establecer de manera clara y
concreta como se visualiza la empresa a un determinado tiempo. Ahora bien,
esta visualizacién no se trata de una simple declaracion de suefios y buenos
propésitos, sino del verdadero objetivo que se alcanzard con una serie de
acciones bien definidas por medio de estrategias, “Sin una estrategia una
empresa es como un barco sin timén, dando vueltas en circulos. Es como una
trampa, pues no tiene un sitio a donde ir* (Ross &Kami, 2003, citado en

conceptos de administracion estratégica).

2.1.1.5 Principios generales de la administracion.

Fayol sostenia que los principios de la administracion son flexibles, que no son
anicos y que se deben aplicar independientemente de si las condiciones son
especiales o cambiantes. Por ello, con base a su experiencia, formulé catorce

principios que pueden resumirse asi(Anzola Rojas , 2010, pag. 55):

1. Division del trabajo. Las personas deben especializarse de acuerdo a sus
habilidades innatas para desempefar con mayor eficacia su oficio. La division
del trabajo implica dividir las actividades con caracteristicas similares o
parecidas en grupos efectivos de trabajo(Anzola Rojas , 2010, pag. 55).

2. Autoridad. El pequefio empresario debe dar 6rdenes para que se cumplan
las tareas. La autoridad es el poder o derecho de mandar(Anzola Rojas , 2010,

pag. 55).

3. Disciplina. El personal de una compaiiia tiene que respetar las reglas y

convenios que gobiernan a la misma(Anzola Rojas , 2010, pag. 55).

4. Unidad de mando. Los empleados deben recibir érdenes Unicamente de

un solo superior o jefe(Anzola Rojas , 2010, pag. 55).
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5. Unidad de direccion. Las operaciones con el mismo objetivo deben ser
dirigidas por una sola persona, quien trabaja bajo un solo plan(Anzola Rojas ,
2010, pag. 55).

6. Subordinacién del interés individual al general. Siempre predominan las
decisiones del grupo sobre las individuales o de grupos minoritarios,

imponiéndose las de la mayoria(Anzola Rojas , 2010, pag. 55).

7. Remuneracién. Es el pago que recibe por su trabajo tanto los empleados
como los patrones(Anzola Rojas , 2010, pag. 55).

8. Centralizacién. La disminucién del papel de los empleados en la toma de
decisiones se denomina centralizacién. Esta involucra la concentracion de
autoridad(Anzola Rojas , 2010, pag. 55).

9. Jerarquia de autoridad. La linea de autoridad de una empresa esta
ordenada desde los mas altos hasta los mas bajos niveles de la misma. Es la
autoridad que se ejerce de arriba hacia abajo(Anzola Rojas , 2010, pag. 55).

10. Orden. Los materiales y las personas deben estar en el lugar adecuado,
en el momento apropiado; es decir, un lugar para cada cosa y cada cosa en su

lugar(Anzola Rojas , 2010, pag. 56).

11. Equidad. Implica igualdad y justicia con respecto a todas las

personas(Anzola Rojas , 2010, pag. 56).
12. Estabilidad. Cambiar de actividad en forma continua es inconveniente
para el eficiente funcionamiento del trabajo, ya que provoca el desconcierto de

quienes lo ejecutan(Anzola Rojas , 2010, pag. 56).

13. Iniciativa. Debe darse libertad a las personas para concebir y llevar a
cabo sus planes(Anzola Rojas , 2010, pag. 56).
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14. Espiritu de trabajo. Subraya la necesidad del trabajo en equipo, asi
como la importancia de la comunicacion para obtenerlo(Anzola Rojas , 2010,

pag. 56).

2.1.1.6 Administracién y su importancia.

La administracion es una actividad indispensable en cualquier organizacion, de
hecho es la manera mas efectiva para garantizar su competitividad. Existen
diversos conceptos de administracion, coloquialmente se dice que:
administracion es algo a través de otros, otra acepcion es lo que se conoce
como la ley de oro de la administracién, entendida como hacer mas o
menos(Munch, 2010, pag. 23).

Para entender los procesos de administracidbn basta con analizar en qué
consisten cada uno de los elementos de la anterior definicion:

Objetivos. La administracion siempre estd enfocada a lograr fines o
resultados(Minch, 2010, pag. 23).

Eficiencia. Se obtienen cuando se logran los objetivos en tiempo y con la

maxima calidad(Munch, 2010, pag. 23).

Competitividad. Es la capacidad de una organizacién para generar productos
y servicios con valor agregado en cuanto a costos, beneficios, caracteristicas y
calidad, con respecto a lo de otras empresas de productos similares(Munch,
2010, pag. 23).

Calidad. Implica la satisfaccion de las expectativas del cliente mediante el

cumplimiento de los requisitos(Minch, 2010, pag. 23).
Coordinacion de recursos. Es cuando se optimizan los recursos necesarios

para lograr la operacion de cualquier empresa a travées de la

administracion(Munch, 2010, pag. 23).

15



Productividad. Implica la obtencion de los maximos resultados con el minimo
de recursos. En este sentido, la productividad es la relacion que existe entre la
cantidad de insumos necesarios para producir un determinado bien o servicio y
los resultados obtenidos. Es la obtencion de los maximos resultados con el
minimo de recursos, en términos de eficiencia y eficacia(Munch, 2010, pag.
23).

2.1.1.7 Funciones Administrativas.

2.1.1.7.1 Planeacioén.

Es el proceso sistemético de observacion y seleccion de objetivos y acciones
para lograrlos, implica reconocer y definir el rumbo de la organizacion, realizar
los ajustes necesarios en funcion de los objetivos y condiciones generales de la
empresa a través del uso posible eficiente y econdmico del personal, métodos

y otros recursos(e-duca, 2015).

2.1.1.7.2 Organizacion.

Es la parte de la administracion que implica establecer la estructura de las
funciones que deben desempefiar las personas en una empresa, para realizar
un mejor control de las actividades que se realizan y del personal(e-duca,
2015).

2.1.1.7.3 Direccion.

Consiste en influir en las personas para que contribuyan a la obtencién de las
metas de la organizacion y del grupo; ya que un administrador debe de ser un
lider eficaz de manera que pueda motivar y guiar a sus empleados a lograr las

metas y objetivos individuales y de grupo(e-duca, 2015).
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2.1.1.7.4 Control.

Significa medir y corregir el desempefio individual y organizacional para
asegurar de que los hechos se ajusten a los planes, midiendo el desempefio
contra las metas y los planes mostrar donde existe desviacion de los planes y
ayudar a corregirlos. Conforme pasa el tiempo, las organizaciones se ven
envueltas en un entorno competitivo, es por ello que todo gerente debe de
buscar la manera de mejorar la calidad de su empresa. El éxito en una
organizacion depende, en gran medida, de la correcta aplicacion que haga el
gerente de las cinco funciones basicas de la administracién, ya que esta lleva a
los gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales, a
desempeniar tareas interrelacionadas con el propdsito de alcanzar las metas

gue desean(e-duca, 2015).

2.1.1.7.5 Eficiencia, efectividad, y la eficacia de la medicion.

Eficiencia. La definicibn méas utilizada es aquella que nos indica que esta sirve
para dar cuenta del uso de los recursos o cumplimiento de actividades de dos
maneras: la relacion entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de
recursos que se habia estimado utilizar, y grado en que se aprovechan los
recursos utilizados dentro del proceso de transformacion de los productos o

servicios(Prieto Herrera, 2012, pag. 178).
Efectividad. Se conoce como la relaciéon entre los resultados logrados y los
resultados que nos habiamos propuestos y da cuenta del grado de

cumplimiento de los objetivos planeados(Prieto Herrera, 2012, pag. 178).

Eficacia. Valora el impacto de lo que hacemos, del producto o servicio que

préstamos(Prieto Herrera, 2012, pag. 178).
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2.1.1.8 Proceso administrativo.

La administracion comprende una serie de fases, etapas o funciones, cuyo
conocimiento resulta esencial para aplicar el método, los principios y las
técnicas de esta disciplina correctamente. La administracion de cualquier
empresa existen dos fases: una estructural, en la que a partir de uno o0 mas
fines se determina la mejor forma de obtenerlos; y en otra operacional, en la
gue se ajustan todas las actividades necesarias para lograr lo establecido

durante el periodo de estructuracién(Minch, 2010, pag. 26).

2.1.1.8.1 Etapas del proceso administrativo.

Existen diversos criterios acerca del niumero de etapas que constituyen el
proceso administrativo aunque, de hecho, para todos los autores los elementos

o funciones de la administracion sean los mismos(Munch, 2010, pag. 27).

Planeacion. Es cuando se determinan los escenarios futuros y el rumbo hacia
donde se dirige la empresa, asi como la definicion de los resultados que se
pretenden obtener y las estrategias para lograrlos minimizando riesgos(Munch,
2010, pag. 27).

Organizacion. Consiste en el disefio y determinaciéon de las estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades, asi como el establecimiento de
métodos, y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del
trabajo(Munch, 2010, pag. 27).

Integracion. Es la funcion a través de la cual se eligen y obtienen los recursos

necesarios para poner en marcha las operaciones(Munch, 2010, pag. 27).
Direccion. Consiste en la ejecucion de todas las fases del proceso

administrativo mediante la conduccion y orientacion de los recursos, y el

ejercicio del liderazgo(Munch, 2010, pag. 27).
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Control. Es la fase del proceso administrativo s través de la cual se establecen
estandares para evaluar los resultados obtenidos con el objetivo de corregir
desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones(Munch,
2010, pag. 27).

2.1.1.9 El concepto de organizacion.

Las organizaciones son por lo general personas juridicas creadas para el logro
de determinados objetivos financieros y sociales, mediante la interaccion del
trabajo humano con los recursos economicos, fisicos tecnoldgicos. Estos
recursos tienen que ser administrados a través de estructuras jerarquicas
caracterizadas por relaciones de poder, controles y evaluacion, divisiéon del
trabajo, comunicaciones complejas, motivacion, capacitacién, retro-
alimentacion y liderazgo para el logro de los objetivos determinados(Prieto
Herrera, 2012, pag. 49).

2.1.1.9.1 Caracteristicas de la Organizacion.

Las empresas organizadas tienen capacidad de aprender y desaprender
porque desarrollan formas de poder y control propias de su actividad. Poseen
una cultura distintiva integrada por valores, creencias, normas, ritos, ideas,
costumbres, mitos, leyendas y clima organizacional Unico. Adquieren formas
dindmicas, porque crecen, cambian, se producen, se deterioran, se adaptan
progresan y a veces desaparecen segun sus estilos de direccién. Presentan
etapas de conflicto, genera reacciones de poder, negociacién, celos
profesionales, envidias personales, intereses diversos Yy decisiones
encontradas. Se reconocen como sistemas abiertos porque estan en relacion
constante con el entorno economico, social, cultural, ecolégico, tecnolégico,

politico(Prieto Herrera, 2012, pag. 49).
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2.1.1.9.2 Laculturaorganizacional.

La cultura se transmite con el tiempo y va tomando diversas formas o
manifestaciones influenciada por las presiones internas y externas, originadas
por la dinAmica y la evolucion de las ciencias sociales y de las relaciones entre

los integrantes del grupo o equipo(Prieto Herrera, 2012, pag. 61).

2.1.1.9.3 El clima organizacional.

El concepto de clima organizacional se deriva de las propuestas administrativas
qgue otorgan una importancia determinante al factor humano dentro de la
organizacién, en particular la escuela de las relaciones humanas vy las teorias

de la motivacion(Prieto Herrera, 2012, pag. 65).

Las relaciones de los empleados con la organizacion contemplan las
generadas por la estructura formal y las relaciones interpersonales e
intergrupales. Puede afirmarse que los patrones de comportamiento de las
personas son el resultado no solo de los valores, normas y pautas propias de la
estructura organizacional, sino también de las condiciones que se establecen

en las interacciones(Prieto Herrera, 2012, pag. 65).

2.1.1.10 Organigrama.

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura organizativa de
una empresa o cualquier otro tipo de organizacion. En él se refleja los niveles y
areas que constan la empresa, asi como las relaciones jerarquicas y
funcionales entre ellas(Delgado Gonzales & Ventura, 2011, pag. 6).

2.1.1.11 Servicio.

El servicio descrito anteriormente, a pesar de su diversidad, es solo una

pequeia parte de las innumerables industrias que se encuentran en el sector
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servicios. Casi todos pueden definir la produccién de hierro, la agricola o la

mineria de carbon; pero muy dificil definir un servicio. Se plantea dos enfoques:

e Es un acto que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede estar
vinculado a un producto fisico, el desempefio es, en esencia, intangible y

generalmente no confiere la propiedad de ningun factor de produccion.

e Los servicios son actividades econOmicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes, como resultados de producir un cambio deseado en (o

a favor) el receptor del servicio.

e Es una accién, proceso y ejecucién que se realizan para los clientes. Los
servicios no son tangibles que pueden verse tocarse o sentirse(Ferrando,
2007).

2.1.1.12 Crédito.

Crédito es aquello que se genera cuando usted usa el dinero de alguna
compafia para pagar por articulos de compra. Si alguna vez ha pedido un
préstamo para comprar un carro, comprar una casa, o ha aplicado en una
tienda de departamento para comprar ropa y pagar luego, eso significa que ya
usted ha establecido algun tipo de crédito y que se ha comprometido a pagar
ese dinero de vuelta mas el interés correspondiente. Ademas de los pagos
retrasados por cuentas no pagadas a tiempo. No crea que ese dinero se le ha
dado solo por su cara linda, usualmente antes de aprobarle para una linea de
credito le hace una evaluacion, y basado a ese puntaje le dan un nivel de
interés por mes. Un buen crédito significa que usted ha cumplido con sus
pagos a tiempo y que, probablemente le aprobaran para cualquier otro tipo de

préstamo. (Hurtado , 2012).
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2.1.1.13 EIl Microcrédito.

El microcrédito es un instrumento financiero que se sustenta sobre una idea
sencilla pero eficaz: “otorgar pequefios préstamos a los pobres”; es decir, a
personas excluidas de los canales o sistemas financieros tradicionales. Las
experiencias de microcréditos demuestran no solamente que los pobres
pueden ser sujetos financieramente confiables, sino que dandoles acceso al
crédito, o democratizandolo, se obtienen buenos resultados desde un punto de
vista bancario; permitiendo al mismo tiempo, una mejoria generalizada de su

calidad de vida.

El rechazo de los bancos tradicionales a financiar a las microempresas y a la
economia informal, en particular en las zonas rurales se basa en su experiencia
y su definicion de lo que es un cliente confiable; el cual, seria una persona que
muestra su determinacion de alcanzar un objetivo, dando como garantia bienes
personales de valor reconocido por el mercado. No seria confiable, por tanto,
un cliente que, no teniendo bienes de valor para un banco, pueda proveer una

garantia fisica(Bucheli & Roman Ferrand, 2004, pag. 14).

2.1.1.14 Metodologias de Financiamiento.

Las metodologias de financiamiento, es decir, la oferta de servicios financieros,
pueden ser divididas en individuales o grupales(Bucheli & Roman Ferrand,
2004).

2.1.1.14.1 El Microcrédito Individual.

Es una metodologia financiera, que comprende u conjunto de acciones y
procedimientos para la calificacion y otorgamiento de crédito, de forma
individual, a micro y pequefios empresarios, que desarrollan sus actividades en
areas urbanas o rurales. El objetivo de esta metodologia es apoyar la
sostenibilidad, a través de la presentacion de un producto ajustado a las

caracteristicas del microempresario con una atenciéon personalizada, que
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garantiza una relacién de largo plazo. La tecnologia se fundamenta en la
recopilacion y andlisis In Situ de la informacién del cliente, a fin de determinar
técnicamente la capacidad de voluntad de pago y sustentar apropiadamente la
decision de financiamiento. En tal sentido, la exigencia de garantias asume un
rol secundario, transformandose en la segunda fuente de pago del
crédito(Bucheli & Roméan Ferrand, 2004, pag. 20).

a. Levantamiento de la informacion. El pequefio y microempresario no esta
en condiciones de entregar la informacion requerida para el andlisis de crédito,
por tanto, el levantamiento y analisis de la informacion se debe realizar In Situ
por parte del promotor de microcrédito. Esta actividad, permite la estructuracion
de estados financieros (Balance General, Flujo de Caja y Hoja de Trabajo

Rural) y la evaluacién de crédito(Bucheli & Roman Ferrand, 2004, pag. 20).

b. Andlisis integral de la actividad econdémica y el nucleo familiar. En la
microempresa resulta dificil separar los flujos de la actividad econémica y de la
unidad familiar. Asi, la decision de concesion de crédito debe basarse en el
analisis conjunto del negocio y la familia (que en el caso del microempresario
rural, generalmente se realizan en el mismo lugar), especialmente en la
estructuracién del Flujo de Caja. Mientras mas pequefio son los montos
requeridos, mas importante es el analisis de la personalidad del cliente y su
familia(Bucheli & Roméan Ferrand, 2004, pag. 20).

c. Garantias. El rol de la garantia es secundario en la recuperaciéon del
microcrédito. Su objetivo es ser una herramienta conminatoria, que aliente el
repago del crédito. Asi, las garantias pueden ser bienes muebles o inmuebles
de facil consecucion y con un alto valor de reposicion para los clientes,
provenientes tanto de la actividad econdmica como de la unidad familiar. Para
gue las garantias sean eficientes, la IMF debe hacerlas cumplir rigurosamente

de ser el caso(Bucheli & Roman Ferrand, 2004, pag. 21).

d. Relacion con el cliente. En el microcrédito individual la relacién entre el

promotor de crédito y el cliente es personalizada. Esto, permite obtener un
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elevado nivel de informacion antes y después del otorgamiento del crédito, con
el fin de detectar riesgos en la concesion y recuperacion. Adicionalmente, la
presentacion de un servicio de alta calidad crea un sentido de pertenencia a la
IMF, lo cual permite establecer una relacion de largo plazo con los

clientes(Bucheli & Roméan Ferrand, 2004, pag. 21).

e. Principio de crecimiento. A medida que la relacidn crediticia avanza y se
fortalece sobre la base de un buen historial de pagos, la IMF disminuye la
asimetria de informacion respecto al cliente, ante lo cual puede ampliar montos
y plazos en funcion de sus necesidades. Este incremento no debe ser
automatico, por el contrario, requiere un seguimiento de la situacion financiera
del cliente y de su capacidad de pago(Bucheli & Roman Ferrand, 2004, pag.
21).

f. Seguimiento de cartera. En el microcrédito individual los oficiales de
microcrédito realizan un monitoreo constante de los clientes, en busca de
sefiales que alerten sobre dificultades de recuperacion de créditos. De esta
forma, la IMF logra manejar eficientemente los riesgos derivados de la
insuficiencia de garantias monetizables. En caso de incumplimiento, la IMF
aplica recargos por mora y gestion de cobranza(Bucheli & Roman Ferrand,
2004, pag. 21).

g. Incentivos. La remuneracion basada en la productividad de los promotores
de crédito permite un alto nivel de calidad de cartera y de rentabilidad, factores
gue apoyan la sostenibilidad de la IMF. Los incentivos se otorgan con base al
nivel de colocacion alcanzado, el monto de cartera administrado y el nivel de

morosidad de la cartera(Bucheli & Roman Ferrand, 2004, pag. 21).

2.1.1.14.2 El microcrédito grupal solidario.

La metodologia de microcrédito orientado a grupos solidarios, nacié en los
aflos setenta. Estos grupos son pequefios, tipicamente compuestos por un

minimo de tres y un maximo de 20 personas. La garantia patrimonial requerida
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a estos grupos es de tipo colectivo: el crédito se otorga a individuos, pero se
requiere que se organicen en grupos responsables por el financiamiento
obtenido, homogéneos por ser de similar condicion socioeconémica o por
pertenecer a una misma calidad. Algunos miembros del grupo, después un
proceso de autoseleccion basado en el conocimiento personal y la confianza
que tienen en la capacidad de reembolso de cada uno, estan encargados de
vigilar el empleo de los fondos y presionar a los demas miembros para que

paguen con regularidad.

El mecanismo de garantia solidaria tiene el objetivo de aumentar la tasa de
reembolso y crear condiciones para la sostenibilidad financiera, de manera que
cada persona sea responsable frente al grupo o a la comunidad a la que
pertenece. La importancia de esta metodologia no tradicional de concesién de
crédito, ajena al sistema bancario, se encuentra en la baja tasa de mora

registrada debido a la identificacién de técnicas que desalientan el no pago:

e La obligacion para los beneficiarios de participar en reuniones periodicas
durante las que se reembolsan cuotas y se discuten los problemas de la vida
cotidiana. Desde este tipo de relacion, que tiende a fortalecer la solidaridad en
el grupo, se llega a una gestion democrética y transparente de los recursos
financieros, evitando conexiones espurias entre el personal de una IMF y los

miembros socialmente mas influyentes.

e Reembolsos pequefios y frecuentes en el tiempo que impidan la

acumulacion de deudas demasiado grandes.

e Tasa de interés de mercado que estimulen a los potenciales clientes a
iniciar actividades con perspectivas de ganancias y no abran campo a

demandas de subsidios.

e Creacion de fondos especificos, mediante el pago de contribuciones
regulares, que puedan utilizarse en situaciones de emergencia, tales como

préstamos de consumo o fondos de seguro para apoyar la solvencia de un
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beneficiario, sin los cuales deberia vender sus bienes de capital (por ejemplo,
los instrumentos de trabajo) para obtener liquidez rapidamente(Bucheli &
Roman Ferrand, 2004).

2.1.1.15 Riesgo de Crédito.

Podemos definir la primera por riesgo de crédito como la diferencia entre el
rendimiento de un titulo con riesgo de insolvencia (como bonos de empresa o
deudas de mercado emergentes) y uno libre de riesgo. Sin embargo, hemos de
profundizar mas en la definicién anterior, ya que en dicha diferencia intervienen
otros riesgos tales como el riesgo pais, de liquidez, etc(Reyes Samaniego,
2007, pag. 15).

2.1.1.15.1 Importancia del Riesgo de Crédito.

Hasta hace poco, los altos tipos de interés y las escasas competencias
permitian a las entidades financieras mantener elevados méargenes con los que
se cubria sobradamente el riesgo de crédito. Los banqueros conocian
relativamente bien el riesgo asumido y a la rentabilidad que las operaciones
producian. En la ultima década, sin embargo, tanto la bajada de tipos como los
avances tecnologicos y financieros, ademas de la globalizacion de los
mercados, han hecho que los margenes disminuyan y la competencia alcance
cotas impensables, lo que ha llevado a los bancos a replantearse la
rentabilidad que obtienen con sus operaciones y, sobre todo, el riesgo que
asume. Las técnicas tradicionales se han quedado obsoletas ya que no
recogen todos los factores que influyen en dichas variables(Reyes Samaniego,
2007, pag. 3).

2.1.1.16 Cuenta de Ahorro.

Principalmente es una cuenta pequefia pero estable, en la que un cliente
individual realiza depoésitos en previsibn de sus gastos y necesidades

futuros(Marcuse Jacques, 2009, pag. 73).
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La cuenta de ahorro por lo general produce intereses. Tanto los depdsitos
como los retiros son registrados en una libreta de ahorro que el cliente debe
presentar al cajero del banco cada vez que realizan una operacion (a menos
que utilice un cajero automatico. Aunque se pueda girar a la vista contra las
mismas, difieren de las cuentas corrientes porque a menudo no se les permite
mas que un numero limitado de movimientos por mes. También difieren de la
cuenta corriente porque no se les entregan chequeras a los titulares, y porque
no pueden emitir cheques sobre ellas. Finalmente, aunque producen intereses,
no tienen un vencimiento, como una cuenta a plazo fijjo(Marcuse Jacques,
2009, pag. 73).

2.1.1.17 Cuenta a Plazo Fijo

Dinero depositado en un banco u otra institucion financiera por un periodo de
tiempo preestablecido. Los fondos depositados en un cuenta a plazo fijo no
pueden ser retirados antes del vencimiento del mismo, y si lo son, al cliente se
les cobrara una multa, o perderd una parte o la totalidad de los intereses
acordados. La ventaja que presenta al cliente abrir este tipo de cuentas, es que
la tasa de interés sobre las mismas es habitualmente algo superior a la que se

aplica a las cuentas de ahorros.

2.1.1.18 Deposito a Plazo Fijo.

Monto de dinero colocado por una o varias personas en una institucion
bancaria por un plazo preestablecido. Un depédsito a plazo fijo suele
confundirse con una cuenta a término. La mayor diferencia entre ambos es que
el deposito a plazo fijo a menudo se documenta emitiendo un certificado de
depdsito que puede ser negociado, mientras que la cuenta a término es
documentada solamente mediante un simple aviso de crédito(Marcuse

Jacques, 2009, pag. 80).
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Los clientes suelen preferir el depdsito a plazo fijo por su negociabilidad, la que
les permite eventualmente recuperar sus fondos antes del vencimiento el

certificado de depdsito(Marcuse Jacques, 2009, pag. 81).

Aunque sea venta puede significar una perdida (si las tasas de interés en el
mercado son mayores que las que regian cuando se efectud el depoésito),
permite evitar la multa que en general se aplica cuando se retiran fondos de
una cuenta a términos antes de su vencimiento(Marcuse Jacques, 2009, pag.
81).

Los depdsitos a plazo fijo producen un interés algo mayor que el aplicado sobre
las cuentas de ahorro, pero que sigue siendo menor, por ejemplo, al obtenido
sobre bonos. El hecho es que los depdésitos a plazo fijo son efectuados a corto
plazo y su duracion solo excepcionalmente sobrepasa un afio, mientras que la
duracion de los bonos con frecuencia es mas larga(Marcuse Jacques, 2009,

pag. 81).

Todos los depoésitos a plazo fijo como los bonos tienen, por lo general,
intereses fijos. Los ultimos, sin embargo, estan mas sujetos a las fluctuaciones
del mercado, debido a sus largos plazos(Marcuse Jacques, 2009, pag. 81).

2.1.1.19 Servicios Béasicos.

Son gastos con servicios basicos, los cuales, generalmente, son producidos

por otros servicios publicos. Comprende los siguientes items(Marther, 2004):

Entre los servicios basicos se encuentran: correos, electricidad, teléfonos y

otros servicios basicos.
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2.1.2 Cooperativa.

2.1.2.1 Definicién

Sociedad formada por un gran nimero de pequefios accionistas que tienen
intereses comunes. Estas sociedades constituyen frecuentemente un
instrumento de auto-ayuda, porqgue sus miembros consideran que no estan
bien atendidos por las instituciones existentes en la comunidad. Hay
cooperativa de productores, de comerciantes, de profesionales, de servicios, y
de consumidores, entre muchas otras. En algunos casos un grupo de pymes
pueden crear un banco cooperativo para obtener el apoyo crediticio que
necesita y que no le han dado los bancos comerciales del lugar(Marcuse
Jacques, 2009).

2.1.2.2 Laimportancia de las Cooperativas de Crédito.

Una cooperativa de crédito es un pequefio banco cooperativo, que recibe
ahorros y concede préstamos a corto plazo a sus miembros. Su importancia
para todo el movimiento cooperativo ha sido clara en las Maritimas, como en
todas partes. La adaptaciénn de las cooperativas de crédito por el pueblo del
Canadad Maritimo es una confirmacion del principio que nos guio en la
informacion del programa de educacién de adultos. Deciamos al pueblo que si
ellos estudiaban encontrarian nuevos métodos para ejecutar las tareas
ordinarias y también cosas nuevas que realizar. Teniamos la conviccion de que
existian cosas que ellos no habian descubierto y la confianza de que el pueblo
tenia la capacidad para descubrirlas. Tal doctrina, que a muchos parecio
visionaria, al principio no produjo mayor entusiasmo entre la gente. Pero el
crecimiento rapido de las cooperativas de crédito en el este de Canada en los
altimos tres afios y el reconocimiento general de su utilidad ha cambiado
todo(Michael Coady, 2010, pag. 69).
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2.1.2.3 Lacooperativa es una organizacion.

El aporte de la teoria de las organizaciones ha sido la consideracion de la
organizacién como un sistema socio estructural y cultural, dando cabida por lo
tanto, al caracter social de la actividad empresarial. Una vision que va mas alla
de comprender a la empresa como la “caja negra tecnolégica”. o como solo “un
sistema técnico y procedimental ( la empresa econdémica productiva)” es una
vision que considera a la organizacion y a la empresa como un “sistema social
abierto en constante interaccion con la sociedad” en la que se teje un conjunto
de relaciones sociales entre los agentes que la componen la situacion que
permite reafirmar el caracter social de la actividad empresarial, con base en lo
cual se puede concluir que la cooperativa es mas que una empresa, e€s una
organizacion y que la cooperativa, como cualquier organizacion, debe
concebirse no solamente como un sistema tecno-procedimental sino como un
excelente ejemplo de lo que significa el concepto de organizacion(Davila,
2004).

Por lo tanto, un rasgo comun para identificar a las cooperativas es
considerarlas como una organizacion, entendiendo este concepto de la manera
anteriormente planteada. El uso de este concepto permite describir la
complejidad que representa la cooperativa, facilitando su definicibn como la
conjuncién de la asociacién de personas con la empresa econémica, que tiene
un doble objetivo econdmico y social, donde el excedente econémico es el
medio y no el fin y se distribuye al asociado de acuerdo al uso de los servicios.
Bajo este concepto es posible concebir a la cooperativa como escuela o taller
de desarrollo de habilidades y capacidades sociales, organizacionales,
empresariales, gerenciales, politicas y productivas(Davila, 2004).

2.1.2.4 Motivacion paraingresar a una cooperativa.

En una cooperativa de crédito se organiza la gente bajo una ley estadual o
provincial para atender cooperativamente sus propias necesidades de crédito a

corto plazo. El estimulo general para entrar en las cooperativas es la
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imposibilidad de la gente comun de conseguir crédito a bajo interés. La pobreza
y la necesidad parecen a ver sido el motivo, aqui como en otros

campos(Michael Coady, 2010).

2.1.3 Manuales Administrativos

2.1.3.1 Definicién.

“Un manual es un documento que expone en forma, ordenada y sisteméatica
informacion e instrucciones sobre politicas, organizacién y procedimientos de
una empresa o institucion. Las normas que se incorporan en los manuales son
aquellos que se consideran indispensables para la mejor ejecucién del trabajo.
Los manuales son herramientas de planificacién o programacion que sirven de
guia o como fuente ordenada de actos administrativos esenciales para la mejor
realizacion de las tareas relativas a una o varias funciones. Son instrumentos
importantes en la administracién, porque procuran y garantizan mayor
eficiencia en la realizacién de tareas, especialmente en las que son de caracter
recurrente, que se realizan cotidianamente y que son repetitivas. Los manuales
sirven para liberar a los miembros de la administracion de tener que rehacer el
marco de referencia para la toma de decisiones cada vez que se encuentran

frente a la misma situacion”(Diaz, 2005).

“Un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una manera facil de manejar
(manuable) se concentran en forma sistematica, una serie de elementos
administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar la conducta que se

presenta entre cada grupo humano en la empresa“(A. Reyes Ponce)

“El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefiala el procedimiento a
seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro
grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especificas. Un
procedimiento por escrito significa establecer debidamente un método estandar

para ejecutar algun trabajo" (Graham Kellog)
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"Es un registro escrito de informacion e instrucciones que conciernen al
empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado

en una empresa” (Terry G. R.)

"Una expresion formal de todas las informaciones e instrucciones necesarias
para operar en un determinado sector; es una guia que permite encaminar en

la direccion adecuada los esfuerzos del personal operativo” (Continolo G.)

2.1.3.2 Importancia.

La tarea de elaborar manuales administrativos se considera como una funcion
de mantener informado al personal clave de los deseos y cambios en las
actitudes de la direccion superior, al delinear la estructura organizacional y
poner las politicas y procedimientos en forma escrita y permanente. Un manual
correctamente redactado puede ser un valioso instrumento administrativo. En
esencia, los manuales administrativos representan un medio de comunicacion
de las decisiones administrativas, y por ello, que tiene como propdsito sefalar

en forma sistematica la informacién administrativa.

2.1.3.3 Objetivos.

De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los manuales administrativos

permiten cumplir con los siguientes objetivos:

a. Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: obijetivos, funciones,
relaciones, politicas, procedimientos, normas, etc.

b. Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

c. Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal, y
propiciar la uniformidad en el trabajo.

d. Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso,

facilitando su incorporacion a las distintas funciones operacionales.
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e. Proporcionar informacion bésica para la planeacion e implementacion de

reformas administrativas

2.1.3.4 Caracteristicas de los manuales.

Existen muchas clases de manuales: generales; de politicas; de normas; de
operacion; de organizacion y meétodos; de métodos y procedimientos; de
sistemas y procedimientos, e incluso, manuales especificos por areas de
trabajo o ambitos de competencia. Es notable como el nombre y el concepto se
emplea en campos de tanta diversidad y de tan diferente amplitud. Los
manuales generales abarcan casi la totalidad de los tipos de contenidos. Cada
uno de estos contenidos puede, a su vez, ser parte- medular o secundaria- de

manuales de aplicacion concreta.

En muchas organizaciones se cuenta con manuales generales de métodos
para su aplicacion en situaciones de caracter universal y de contenido
altamente estandarizado. Por ejemplo, manuales financieros, que pueden
regular, en forma amplia, aspectos como disponibilidad y accesos a recursos,
y, de modo particular, operaciones bancarias, cajas chicas, arqueos adelantos
en efectivos, etc. También se cuenta con manuales especificos para
circunstancias o fendmenos de particular importancia, que pueden afectar
entornos de riesgos, areas muy sensibles o equipos costosos, peligrosos o que
se manipulan bajo condiciones especiales de seguridad o confidencialidad. Se
trata de manuales para situaciones de emergencia, para el uso de equipos de

computo o comunicaciones, y otros similares.

2.1.3.5 Ventajas.

e Mayor facilidad en la toma de decisiones y en la ejecucion de las mismas.

¢ No hay conflictos de autoridad ni fugas de responsabilidad.

e Esclaroy sencillo.

e Util en toda organizacion permite normalizar la ejecucion de tareas estandar

y facilita la toma de decisiones programadas;
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¢ Evita la superposicion de tareas entre diferentes areas de la organizacion;

e Simplifica y/o racionaliza la ejecucion de tareas que cuando no estan
normalizadas resultan confusas, voluminosas y, por légica consecuencia,
costosas.

¢ Incrementa la motivacion del empleado, ya que permite la deteccion de los
objetivos de la organizacion mediante el aporte de sus tareas.

o Refleja la evolucion administrativa de la organizacion y el nivel de
racionalizacion alcanzado

e Logray mantiene un sdlido plan de organizacion.

e Facilita el control de gestion y la deteccibn de deficiencias en los

procedimientos administrativos.

2.1.3.6 Clasificacion basica de los manuales.

2.1.3.6.1 Por su naturaleza o area de aplicacion

Microadministrativo: Son los manuales que corresponden a una sola
organizacion, que se refieren a ella de modo general o se circunscriben a

alguna de sus aéreas en forma especifica(Mohrman, 1989).

Macroadministrativos: Son los documentos que contienen informacion de

mas de una organizacion(Mohrman, 1989).

Mesoadministrativo: Incluye a una o mas organizaciones de un mismo sector
de actividad o ramo especifico. El término mesoadministrativo se usa
normalmente en el sector publico, aunque también puede emplearse en el

sector privado(Mohrman, 1989, pag. 245).

2.1.3.6.2 Por su contenido

De organizacion: Estos manuales contienen informacion detallada sobre los

antecedentes, legislacion, atribuciones, estructura organica, organigrama,
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mision y funciones organizacionales. Cuando corresponden a un &rea
especifica comprenden la descripcién de puestos; de manera opcional pueden

presentar el directorio de la organizacion(Mohrman, 1989).

De procedimientos: Constituye un documento técnico que incluye informacion
sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre
si, que se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion,

actividad o tarea especificas en una organizacion(Mohrman, 1989).

Todo procedimiento incluye la determinacion de tiempos de ejecucién, el uso
de recursos materiales y tecnoldgicos, asi como la aplicacion de métodos de
trabajo y control para desarrollar las operaciones de modo oportuno y eficiente.
La descripcion de los procedimientos permite comprender mejor el desarrollo
de las actividades de rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que propicia la
disminucién de fallas u omisiones y el incremento de la productividad
(Mohrman, 1989, pag. 245).

De gestion de la calidad: Documentos que describen y consignan los
elementos del sistema de gestién de la calidad, el cual incluye informacion
sobre el alcance, exclusiones, directrices, de calidad (objetivos y politicas de
calidad); responsabilidad y autoridad del sistema de gestion de la calidad:
mapas de procesos; sistemas de gestion de la calidad; responsabilidades de la
alta direccion: gestion de recursos; realizacion de servicios o producto;
medicién, analisis y mejora, y referencias normativas(Mohrman, 1989, pags.
245-246).

De historia de la organizacion: Estos manuales son documentos que refieren
la historia de la organizacién, es decir, su creacion, crecimiento, logros,
evolucion, situacion y composicion. Este tipo de conocimientos proporciona al
personal una vision de la organizacion y su cultura, lo que facilita su adaptacion
y ambientacion laborales. Ademas, sirve como mecanismo de enlace y

contacto con otras organizaciones, autoridades, proveedores, clientes y
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usuarios. La informacién histérica puede enriquecer otros manuales, como el

de organizacion, politicas, contenido multiple, etc(Mohrman, 1989, pag. 246).

De politicas: También conocidos como normas, estos manuales incluyen
guias bésicas que sirven como marco de actuacion para realizar acciones,
disefiar sistemas e implementar estrategias en una organizacion(Mohrman,
1989, pag. 246).

De contenido multiple: Estos manuales concentran informacion relativa a

diferentes topicos o aspectos de una organizacion. El objetivo de agruparla en

un solo documento obedece basicamente a las razones siguientes:

¢ Que sea mas accesible para su consulta.

e Que resulte mas viable econdmicamente.

e Que técnicamente se estime necesario integrar mas de un tipo de
informacion.

e Que sea una instruccion de nivel directivo(Mohrman, 1989, pag. 246).

De puestos: Conocido también como manual individual o instructivo de trabajo,
precisa la identificacion, relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a

los puestos de una organizacion(Mohrman, 1989, pag. 246).

De técnicas: Este documento detalla los principios y criterios necesarios para
emplear las herramientas técnicas que apoyan la ejecucién de procesos 0

funciones(Mohrman, 1989, pag. 246).

De ventas: Es un compendio de informacion especifica para apoyar la funciéon
de ventas; puede incluir:

¢ Definicién de estrategias de comercializacion.

e Descripcion de productos o ambos servicios.

¢ Mecanismos de negociacion.

e Politicas de funcionamiento.

e Estructura de la fuerza de ventas.

¢ Analisis de la competencia.
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¢ Division territorial por responsable, cliente, producto y/o servicios.

e Forman de evaluar el desempefio(Mohrman, 1989, pags. 246-247).

De produccién: Elemento de soporte para dirigir y coordinar procesos de
produccion en todas sus fases. Constituye un auxiliar muy valioso para informar
criterios y sistematizar lineas de trabajo en &reas de fabricacibn(Mohrman,
1989, pag. 248).

De finanzas: Manuales que respaldan el manejo y distribucion de los recursos
econdémicos de una organizacion en todos sus niveles, en particular en las
areas responsables de su captacion, aplicacion, resguardo y control(Mohrman,
1989, pag. 248).

De personal: Identificados también como manuales de relaciones industriales,

de reglas del empleado o de empleo, basicamente incluye informacién sobre:

e Condiciones de trabajo
¢ Organizacion y control de personal
e Lineamientos para:
» El analisis y valuacion de puestos
» Reclutamiento, seleccién, concentracion, induccion y socializacién de
personal
e Capacitacion y desarrollo
e Normatividad
e Higiene y seguridad

e Presentaciones(Mohrman, 1989, pag. 248)
De operacion: Estos manuales se utilizan para orientar el uso de equipos y

apoyar funciones altamente especializadas o cuyo desarrollo demanda un

conocimiento muy especifico(Mohrman, 1989, pag. 248).
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De sistemas: Instrumento de apoyo para conocer el funcionamiento de
sistemas de informacion, administrativos, informaticos, etc., de una

organizacion(Mohrman, 1989, pag. 248).

2.1.3.6.3 Por su a&mbito

Generales: Son documentos que contienen informacion general de una
organizaciéon, segun su naturaleza, sector y giro industrial, estructura, forma y
ambito de operacion y tipo de personal. En el sector publico pueden abarcar
hasta el nivel de direccién general o su equivalente, en tanto que el sector
privado suelen hacerlo hasta el nivel de departamento u oficina(Mohrman,
1989, pags. 248-249).

Especificos: Estos manuales concentran informacion de un &rea o unidad
administrativa de una organizaciéon: por convencién, incluye la descripcién de

puestos(Mohrman, 1989, pag. 249).

Enfoque: Este documento contiene informacion detallada del contenido de los
manuales de organizacion, procedimientos y del sistema de gestion de la
calidad, que son los de uso mas generalizado en las organizaciones(Mohrman,
1989, pag. 249).

2.2. Fundamentacion Conceptual.

2.2.1 Definicion de gestion.

La gestion es un proceso intelectual, creativo y permanente que le permite a
un individuo, preparado con habilidades y competencias laborales vy
gerenciales, conducir un organismo social productivo a las circunstancias del
entorno altamente cambiante en el que operan los organismos sociales
productivos (empresas), guiandolo y adaptandolo por medio de una serie de
politicas y estrategias de largo plazo (Hernandez & Pulido Martinez, 2011, pag.
2).
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2.2.2 Administracioén.

La administracion es la disciplina que estudia la eficacia, eficiencia y efectividad
de los organismos sociales productivos por medio de la aplicacién del proceso
administrativo para planear, organizar, integrar, dirigir y controlar: asimismo,
evalia los resultados y el desempefio de la organizacion por medio de
sistemas de informacion y conocimiento de la produccion, comercializacion,
distribucion, finanzas, asi como el aprovechamiento de las capacidades
humanas, para generar productos y servicios (Herndndez & Pulido Martinez,
2011, pag. 3).

2.2.3 Gestion Administrativa.

Es una accibn humana que depende del conocimiento de las ciencias
administrativas, del arte, de las habilidades personales y del liderazgo (Hurtado
Cuartas, 2008, pag. 47).

2.2.4 Prestacion de Servicios.

Consiste en la accion de hacer, servir o el acto de servir, es decir, se entiende
por servicios la accion o el acto para llevar a cabo determinadas actividades y
tareas necesarias para poder realizar un trabajo, para cumplir un objetivo
(Sanchéz Miranda, 2005, pag. 110).

2.2.5 Cooperativa de Ahorro y Crédito

Son instituciones que se estructuran para promover el desarrollo de las areas
rurales con la contribucion de fondos publicos o privados y asistencia técnica
por parte de donantes extranjeros. Las cooperativas de ahorro y crédito se
difundieron porque la estructura financiera de muchos paises no era apta para
cubrir las necesidades de servicios financieros(Bucheli & Roméan Ferrand,
2004, pags. 17-18).
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2.3. Fundamentacion Legal.
2.3.1.El Sistema Financiero Ecuatoriano.

Segun lo establecido en la Constitucion Politica del Ecuador, vigente desde el
afo 2008, el Sistema Financiero Ecuatoriano estd compuesto por los sectores

publico, privado y el popular y solidario.

Cada sector cuenta y contara con sus propios organismos de control. En la
actualidad La Superintendencia de Bancos y Seguros controla parte del sector
privado (Bancos, Sociedades Financieras, Cooperativas d Ahorro y Crédito,
Mutualistas y Banca Publica); y el Ministerio de Inclusion Econdmica y Social
MIES “controla” a Cooperativas de Ahorro y Crédito y Organismos no
Gubernamentales (ONGS).

2.3.2. El sistema financiero regulado por la Superintendencia de Bancos y

seguros (SBS).

El Sistema Financiero Regulado por la (SBS) este compuesto por Bancos
Privados y Publicos, Mutualistas, Sociedades Financieras y Cooperativas de
Ahorro y Crédito, todas estas instituciones estan sujetas a la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero. La calidad de la cartera de microcréditos
en el sistema regulado por la (SBS) en general es buena, siendo el sector de la
Banca Publica el de mas alta tasa de morosidad. Un andlisis de calificacion de
la cartera de microcrédito en el sector regulado evidencia que los
microempresarios son buenos pagadores y que se preocupan de mantener una
buena historia de pago con su institucion acreedora; es notorio un menor
comportamiento de pago de los microempresarios con los Bancos Publicos ya

que el 21% de su cartera tiene su calificacion.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. Materiales y Métodos.

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se utilizo los
siguientes materiales:

e Computadora

e Impresora

e Scanner

e Calculadora

e Pen Drive

e Internet
e Libros

e Copias

o Carpetas

e Lapiceros
e Lapiz

e Corrector
e Borrador

e Resma de papel A4

3.1.1 Localizacion de la Investigacion

La presente investigacion se realizé en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Sumak Kawsay (Buen Vivir)” que se encuentra ubicada en el Cantén La Mana

en la Av. Gonzalo Albarracin entre los Alamos y San Pablo.

§
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3.1.2. Tipos de investigacion

3.1.2.1 Investigacion Descriptiva

En esta investigacion descriptiva se llegé a conocer cudl es la situacion y los
problemas que se generan en la actualidad dentro de la Cooperativa y de la
misma manera describir las causas y efectos que estan generando
inconvenientes por no mantener una buena Gestion Administrativa en la
Cooperativa.

3.1.2.2 Investigacion Exploratoria.

En la investigacion exploratoria se pudo determinar los problemas que se
presentan en la Cooperativa de esta manera nos permite conocer a
profundidad la necesidad que tiene la empresa de implementar una adecuada
gestién administrativa para mejorar los servicios.

3.1.2.3 Investigacion Bibliografica.

Este tipo de investigacion bibliografica se utilizé para la busqueda de
informacion necesaria en libros, tesis, etc. con el fin de encontrar estudios
relacionados para el desarrollo relacionado con el tema.

3.2 Métodos de Investigacion.

Los métodos que fueron utilizados de acuerdo al estudio realizado podemos

mencionar los siguientes:

3.2.1 Método Deductivo.

Este método trata de conocer lo general para de esta manera saber cuales son

las falencias, y plantear soluciones alternativas en la Gestion Administrativa de
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la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir) del Cantén La
Mana.

3.2.2. Método Inductivo.
En el método inductivo podemos decir que es al contrario del método deductivo
porque el inductivo parte de lo micro a lo macro es decir determina normas
desde la observacion y experimentacion el mismo que permitio llevar a cabo un
andlisis ordenado en cuanto a la Gestion Administrativa de la Cooperativa.

3.3. Disefio e instrumento de la Investigacion.
3.3.1 Entrevista.
La entrevista se realizé con el jefe de Agencia Sr. Oscar Leal, que a través de
ese dialogo se logré obtener mayor informacién con respecto a la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir).
3.3.2 Observacion.
Permiti6 percibir deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad
totalizadora de los servicios y la Gestion Administrativa que actualmente realiza
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay.
3.3.3 Cuestionario.
Instrumento que permitio recopilar informacion para el desarrollo de la Tesis.
3.3.4 Encuesta.
La encuesta se aplicdé a una muestra representativa del Canton La Mana que al

momento de ser encuestados se encontraban en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir) esto permitié diagnosticar la situacion en
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que se encuentra la empresa y obtener informaciébn necesaria para el

desarrollo de la investigacion.
3.3.5 Fuentes.
3.3.5.1 Primarias.

Se solicitd informacion relevante de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak
Kawsay Agencia La Mana para el cumplimiento de los objetivos de la

investigacion.
3.3.5.2 Secundarias.

Se investigo en libros, libros electronicos, revistas, tesis de grado relacionadas
al tema, proyectos investigativos y paginas de internet, en la conformacion del
marco tedrico y ademas para la emisibn de las conclusiones con sus

respectivas recomendaciones.

3.4. Poblacion y Muestra.
3.4.1 Poblacion.
Para el célculo de la muestra fue necesario conocer la poblacion o universo a
ser investigada a través de una muestra la cual esta representada por 6097
socios/as activas en la ciudad de La Mana, segun la informacién contenida en
los archivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir).
3.4.2. Muestra.

Para obtener la muestra se aplicé la siguiente formula para poblaciones finitas:

B N
TE2(N-1D+1

n
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Donde:

n= Tamafo de la muestra?

N= Poblacién Objetivo 0 a investigarse

E= indice de error maximo admisible 5% = 0.05
En donde:

n="?

N= 6097

E=0.05

6097

"= 0.052(6097 — 1) + 1

6097
"= 1624

n = 375 Encuestas
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION



4.1 Resultados.
4.1.1 Resultados del Objetivo 1

Encuesta dirigida al Personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda. Agencia La Mana.

1.- ¢Como considera la gestion administrativa de la cooperativa SUMAK
KAWSAY (Buen Vivir) Agencia La Man& actualmente?

CUADRO N°1. GESTION ADMINISTRATIVA DE LA COOPERATIVA

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Bueno 2 29%
Regular 5 71%
Malo 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracién: La autora.

GRAFICO N°1. GESTION ADMINISTRATIVA DE LA COOPERATIVA

B Bueno M Regular Malo

Analisis.

De acuerdo a la informacion obtenida del personal, el 71% considera que la
gestion administrativa es regular y, el 29% lo considera que la gestion

administrativa es bueno.
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2.- ¢Cree Ud. que el ambiente para administracion tiene la seguridad y el
equipamiento necesario para el desarrollo de las actividades

administrativas?

CUADRO N°2. AMBIENTE ADMINISTRATIVO TIENE SEGURIDAD Y
EQUIPAMIENTO NECESARIO

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N°2. AMBIENTE ADMINISTRATIVO TIENE SEGURIDAD Y
EQUIPAMIENTO NECESARIO

mSi mNo

Andlisis.
Segun las encuestas realizadas, el 100% del personal no cree que ambiente

administrativo tenga seguridad y equipamiento necesario para realizar sus
actividades administrativas.
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3.- ¢Conoce usted qué es un manual de funciones y procedimientos?

CUADRO N° 3. MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 7 100%
No 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015

Elaboracién: La autora.

GRAFICO N°3. MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

uSi

®No

Analisis.

Segun las encuestas realizadas, el 100% si tienen conocimiento sobre el

manual de funciones y procedimientos.
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4.- ¢Cree Ud. que la aplicacion de un manual de funciones vy
procedimientos podria mejorar la gestién administrativa de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)?

CUADRO N° 4. APLICACION DE MANUAL DE FUNCIONES Y
PROCEDIMIENTOS MEJORA LA GESTION ADMINISTRATIVA.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 71%
No 2 29%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracién: La autora.

GRAFICO N°4. APLICACION DE MANUAL DE FUNCIONES Y
PROCEDIMIENTOS MEJORA LA GESTION ADMINISTRATIVA.

ESi mENo

Analisis.

De acuerdo a los datos obtenidos, el 71% cree que la aplicacién de un manual
de funciones y procedimientos si mejoraria la gestion administrativa de la
Cooperativa, mientras que el 29% respondié que no sabe si con el manual de
funciones y procedimientos mejoraria la gestion administrativa de la

Cooperativa.
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5.- ¢Cree Ud. que los servicios que presta la Cooperativa de Ahorro y
Crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) deben ampliarse y modernizarse?

CUADRO N°5. LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA COOPERATIVA DEBEN
AMPLIARSE Y MODERNIZARSE

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 7 100%
No 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracién: La autora.

GRAFICO N°5. LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA COOPERATIVA DEBEN
AMPLIARSE Y MODERNIZARSE

ESi ENo

Analisis.
Segun los encuestados el 100% cree que los servicios que presta la

Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) deben

ampliarse y modernizarse.
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6.- ¢El personal administrativo es tomado en cuenta en la toma de
decisiones para el mejoramiento de la calidad en los servicios que presta
la institucion?

CUADRO N °6. PERSONAL ADMINISTRATIVO

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 4 57%
No 3 43%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N°6. PERSONAL ADMINISTRATIVO

Analisis.

De acuerdo a la informacién de los encuestados, el 57% respondié que el
personal administrativo si es tomado en cuenta en la toma de decisiones para
el mejoramiento de la calidad en los servicios que presta la institucion el 43%
respondid que no, es decir que no es tomado en cuenta el personal en la toma
de decisiones para el mejoramiento de la calidad en los servicios.
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7.- ¢Recibe capacitacion continua para mejorar los servicios que presta la
Cooperativa?

CUADRO N°7. CAPACITACION PARA MEJORAR LOS SERVICIOS

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 71%
No 2 29%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N°7. CAPACITACION PARA MEJORAR LOS SERVICIOS

P |
@@

= Sj = No

Andlisis.
Segun los encuestados, el 71% respondieron que si reciben capacitacion

continua para mejorar los servicios que presta la Cooperativa y el 29%
respondieron que no reciben capacitacion.
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8.- ¢Cada qué tiempo es evaluado por parte de su jefe?

CUADRO N°8. TIEMPO DE EVALUACION

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Trimestral 4 57%
Semestral 2 299,
Anual 0 0%
Nunca 1 14%

Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015

Elaboracién: La autora.

GRAFICO N°8. TIEMPO DE EVALUACION

® Trimestral

m Semestral
Anual

® Nunca

Analisis.

De acuerdo a los encuestados, el 57% es evaluado por parte de su

jefe

trimestralmente, el 29% es evaluado por parte de su jefe semestralmente y el

14% nunca es evaluado por parte de su jefe.
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9.- ¢;Como considera el ambiente laboral de esta institucion en
comparaciéon con las demas agencias?

CUADRO N° 9. AMBIENTE LABORAL

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 4 57%
Bueno 3 43%
Regular 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N°9. AMBIENTE LABORAL

® Muy Bueno
®m Bueno

m Regular

Analisis.

Segun informacién obtenida se evidencia que el 57% considera que el
ambiente laboral de la Cooperativa Sumak Kawsay (Buen Vivir) en
comparacién con las demas agencias es muy bueno, el 43% respondieron que

es bueno el ambiente laboral de la Sumak Kawsay (Buen Vivir).
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4.1.3 Resultado del Objetivo 3

10.- ¢Cree usted que la elaboracion de un manual de funciones y
procedimientos contribuiria al cumplimiento de los objetivos de la
Cooperativa?

CUADRO N°10. ELABORACION DE UN MANUAL DE FUNCIONES Y
PROCEDIMIENTOS

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 7 100%
No 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N°10. ELABORACION DE UN MANUAL DE FUNCIONES Y
PROCEDIMIENTOS

mSi mENo

Andlisis.
Segun los encuestados se evidencia que el 100% considera que la elaboracién

de un manual de funciones y procedimientos contribuiria al cumplimiento de los
objetivos de la Cooperativa.
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4.1.2 Resultados del Objetivo 2.

Encuesta dirigida a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda. Agencia la Mana.

11.- ¢, Cuantos afios en promedio es usted socio de la Cooperativa SUMAK
KAWSAY?

CUADRO N°11. TIEMPO PROMEDIO DE PERTENENCIA A LA
COOPERATIVA

Respuesta Frecuencia Porcentaje
1 -2 afos 120 32%
3 - 4 afos 143 38%
5 - 6 afios 112 30%
Total 375 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N°11. TIEMPO PROMEDIO DE PERTENENCIA A LA
COOPERATIVA

ml - 2 afios

m3 - 4 afos

5 - 6 afos

Analisis.

De acuerdo a la informacion obtenida de los socios, el 38% mencionaron que
forma parte de la cooperativa entre 3-4 afios mientras que el 32% forman parte

entre 1-2 afos, y el 30% de 5-6 afos.
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12.- ¢Como considera Ud.
cooperativa SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)?

la calidad del

servicio prestado en la

CUADRO N°12. CALIDAD DE SERVICIO QUE PRESTA LA COOPERATIVA

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Bueno 218 58%
Regular 157 42%
Malo 0 0%
Total 375 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Mana, afio 2015

Elaboracién: La autora.

GRAFICO N°12. CALIDAD DE SERVICIO QUE PRESTA LA COOPERATIVA

EBueno
m Regular

= Malo

Analisis.

Segun la encuesta obtenida el 58% considera que la calidad del servicio prestado en
la cooperativa SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) es bueno, mientras que el 42% lo

considera regular.
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13.- ¢Considera usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK

KAWSAY (Buen Vivir) es importante en el desarrollo econdmico del

canton?

CUADRON®13. LA COOPERATIVA ES IMPORTANTE EN EL DESARROLLO

ECONOMICO
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Importante 338 90%
Poco Importante 37 10%
Total 375 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Mana, afio 2015

Elaboracién: La autora.

GRAFICO N°13. LA COOPERATIVA ES IMPORTANTE EN EL DESARROLLO

ECONOMICO

H Importante

B Poco Importante

Analisis.

Segun los encuestados obtenidos el 90% cree que la cooperativa de ahorro y
crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) es importante en el desarrollo

economico del Cantén, mientras que el 10% lo considera poco importante.
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14.- ¢Estd Ud. satisfecho con los servicios financieros que ofrece la
cooperativa SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)?

CUADRO N°14. SATISFACCION CON LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA
COOPERATIVA

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 300 80%
No 75 20%
Total 375 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N°14. SATISFACCION CON LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA
COOPERATIVA

ESi mENo

Analisis.

De acuerdo a los encuestados el 80% de los socios si estan satisfechos con los
servicios financieros que ofrece la cooperativa SUMAK KAWSAY (Buen Vivir),
y el 20% no estan satisfechos con los servicios financieros que ofrece la
cooperativa.
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15.- ¢Coémo Califica Ud. los servicios que brinda la cooperativa SUMAK

KAWSAY (Buen Vivir)?

CUADRON®15. CALIFICACION DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA

COOPERATIVA
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 180 48%
Bueno 150 40%
Regular 45 12%
Total 375 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Mana, afio 2015

Elaboracién: La autora.

GRAFICO N°15. CALIFICACION DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA

COOPERATIVA

M Bueno

= Regular

B Muy Bueno

Analisis.

Segun las encuestas realizadas el 48% consideran muy bueno los servicios
que brinda la cooperativa SUMAK KAWSAY (Buen Vivir), mientras que el 40%

lo considera bueno, y el restante 12% lo considera regular.
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16.- ¢Conoce usted los servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y
Crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)?

CUADRO N°16. CONOCE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA
COOPERATIVA

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 300 80%
No 75 20%
Total 375 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Mana, afio 2015
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N°16. CONOCE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA
COOPERATIVA

ESi ®ENo

Analisis.

Segun la encuesta obtenida el 80% si conoce los servicios que ofrece la
Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir), mientras que
el 20% no conoce los servicios que ofrece la Cooperativa.
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17.- ¢Cree usted que los servicios que presta la Cooperativa deben
ampliarse y modernizarse?

CUADRO N°17.
AMPLIARSE Y MODERNIZARSE

LOS SERVICIOS DE LA COOPERATIVA DEBEN

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 300 80%
No 75 20%
Total 375 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Mana, afio 2015
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N°17.
AMPLIARSE Y MODERNIZARSE

LOS SERVICIOS DE LA COOPERATIVA DEBEN

ESi ENo

Analisis.

El 80% de los encuestados dicen que los servicios que presta la Cooperativa

deben ampliarse y modernizarse, mientras el 20% dicen que no deben

ampliarse y modernizarse.
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18.- ¢Considera necesario que se realicen charlas a los socios para el
buen manejo de los créditos que otorga la Cooperativa?

CUADRO N° 8. CAPACITACIONES A LOS SOCIOS PARA EL MANEJO DE

CREDITO
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 375 100%
No 0 0%
Total 375 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Mana, afio 2015

Elaboracién: La autora.

GRAFICO N°18. CAPACITACIONES A LOS SOCIOS PARA EL MANEJO DE
CREDITO

mSi mNo

Analisis.

El 100% de socios encuestados considera que se realicen charlas a los socios

para el buen manejo de los créditos que otorga la Cooperativa.

65



19.- ¢Qué aspectos cree que debe mejorar la cooperativa SUMAK

KAWSAY (Buen Vivir) Agencia La Mana?

CUADRO N°19. ASPECTOS QUE DEBE MEJORAR LA COOPERATIVA

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Atencién al Cliente 63 17%
Infraestructura 223 59%
Servicios que Presta 89 24%
Total 375 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015

Elaboracién: La autora.

GRAFICO N°19. ASPECTOS QUE DEBE MEJORAR LA COOPERATIVA
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Analisis.

El 59% de los socios consideran que deben mejorar la infraestructura en la

cooperativa SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) Agencia La Mana, mientras que el

24% considera que deben mejorar los servicios que presta y el 17% cree que

se debe mejorar la atencién al cliente.
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20.- ¢Recomendaria Ud. a otras personas que forme parte de la
cooperativa SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)?

CUADRO N° 20. RECOMENDACIONES A OTRAS PERSONAS A QUE
FORMEN PARTE DE LA COOPERATIVA

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 338 90%
No 37 10%
Total 375 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la cooperativa SUMAK KAWSAY LTDA. Agencia La Man4, afio 2015
Elaboracion: La autora.

GRAFICO N°20. RECOMENDACIONES A OTRAS PERSONAS A QUE
FORMEN PARTE DE LA COOPERATIVA

mSi mNo

Andlisis.
El 90% de los socios encuestado respondieron que si recomendarian a otras

personas que forme parte de la cooperativa SUMAK KAWSAY (Buen Vivir),
mientras que el 10% respondieron que no.
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4.2 Diagnostico General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) LTDA. Agencia La Mana.

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014

Nro. de socios Nro. de socios
] Nro. de empleados
fundadores ahorristas
15 6097 9

Estamentos Administrativos

Jefe de Agencia (1)

Asesores de Crédito y Cobranza (2)

Servicios de Informacion y servicio al cliente (1)
Cajeros (2)

Servicios generales (3)

Elaborado por: La autora
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sumak Kawsay Ltda.”

FORMULARIOS DE DESCRIPCION DE PUESTOS (Situacion Actual)

1. DATOS GENERALES

Nombre: Oscar Leal | Sexo: masculino

Cargo: Jefe de agencia

Area: Administrativa y Financiera

Jefe inmediato: Consejo de administracion

Supervisa a: Contador — Recibidor Pagador — Asesores de Créditos de la
agencia La Mana

Tipo de contrato | Temporal | X | Permanente |
Tiempo de servicio: 5 afos
Tipo de jornada Tiempo X Medio tiempo

completo

Horario de trabajo: 08HO00- 12H00 y 14H00 - 17H00

Sueldo que percibe: 800 USD

2. RESUMEN GENERAL DEL PUESTO

Encargado de la Gerencia y Administracion General de la Cooperativa para el
cumplimiento de objetivos y metas, ademas, efectuar el analisis sobre la
aprobacion o negacion de créditos y su recuperacion, entre otros.

3. PRINCIPALES FUNCIONES

1 Representar a la cooperativa.

2 Organizar la administracién de la Cooperativa.

3 Nombrar y remover los empleados de la cooperativa.

4 Presentar al Consejo de Administracion, los presupuestos anuales de
operaciones y sus proyectos financieros, un informe administrativo y los
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balances.

5 Vigilar que se lleve correctamente la contabilidad.

6 Distribuir fondos a caja, realizar arqueos y vigilar que se opere con
normalidad.

7 Otorgar créditos, analizar, decidir si el monto lo permite y efectuar la
liquidacion del mismo, en las condiciones pactadas con el socio.

8 Supervisar que lo créditos comunales que otorga la cooperativa y que
manejan los promotores de crédito, funcionen de acuerdo a las condiciones y
caracteristicas establecidas para el efecto.

9 Efectuar inicio y cierre de operaciones diarias y mensuales.

10 Buscar alternativas de inversion, captaciones y colocaciones, procurando
un rendimiento favorable para los socios.

7. DESCRIPCIONPISCO-LABORAL

NIVEL ACADEMICO Ingeniero Comercial

Cursos relacionados con el cargo,
dictados por las entidades que
colaboran directamente con la
Cooperativa

CONOCIMIENTOS Generales en
administracion y Finanzas

EXPERIENCIA LABORAL

HABILIDADES Manejo general del sistema
DESTREZAS Atencion al cliente

8. CONDICIONES DE TRABAJO

S| POSEE NO POSEE

Oficina independiente X
Oficina colectiva X
Buena iluminacion X
Ventilacion X
Uniformes adecuados X
Equipos de seguridad X
Guardias de seguridad X

Elaborado por: La autora
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sumak Kawsay Ltda.”

Firma: Laura Ofa Fecha: 10/02/2015

De acuerdo a la Ley de Cooperativas establecida en la Constitucion Politica de
la Republica del Ecuador, que dice en el Art. 48.- Las atribuciones, limitaciones
y deberes especificos, tanto de los organismos como de los dirigentes de las
cooperativas, se determina en el Reglamento General, ademas de los que
pueden constar en el Estatuto de la Institucion, que no podran estar en conflicto

con las disposiciones de esta Ley o del indicado Reglamento.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) Ltda. al
iniciar sus actividades presentd el Estatuto de la Institucion que consta de los

siguientes puntos:

Estatuto y Reglamento Interno de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda.

Antecedentes: La Cooperativa de Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY” (Buen
Vivir) Ltda., fue creada mediante Acuerdo del Ministerio de Bienestar Social N°
0022-SDRCC con fecha 7 de agosto del 2006, es una sociedad con personeria
juridica de derecho, sin fines de lucro y dedicada principalmente a brindar y
servicios de ahorro y crédito a la sociedad. Esta institucion naci6 gracias a la
iniciativa del Sr. Freddy Fernando Campoverde y el Sr. Segundo Juan
Yucaillaque tras largas conversaciones y analisis deciden por invitar a un grupo
de amigos y lideres indigenas de las diferentes comunidades pertenecientes a
la Provincia de Cotopaxi pensando en mejorar las condiciones de vida de
nuestras comunidades y el pueblo en general. Es asi que se unen las familias:
Guarnan, Umajinga de Pucaugsha, Quispe, Unaucho, Umajinga Guanotuiia de
Zumbahua, Licta, Tigasi de Tigua Yatapungo, Ante, Toaquiza de Guangaje,
Guanoquiza de Cochapamba, Caillagua de Salomala Grande, Choloquinga de
Maca Grande, Caballeros de Pilligsilli Cuatro Esquinas y Toalombo de Chibuleo
Provincia de Tungurahua. Iniciandose la primera reunién el 8 de Abril del afio
2006 en la casa de la familia Feijoo caballeros en donde deciden dar inicio al
proyecto de una Cooperativa de Ahorro y Crédito. La segunda reunion se
realiz6 el 15 de abril donde se recibe el asesoramiento necesario y contratar los
servicios profesionales del Ing. Francisco Castillo, hasta que el 25 de abril del
mismo afio se acordd poner una cantidad de dinero con la finalidad de
capitalizar, y formar una Cooperativa de Ahorro y Crédito, y cuyos fondos

fueron depositados en la Cooperativa Chibuleo.
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Mision: Ayudar a mejorar el nivel de vida de nuestros clientes, a través de un
apoyo financiero oportuno y constante en la creacién de una fuente de trabajo

propia en el crecimiento de la misma.

Definir un plan de mercadeo adecuado para la entrada y el posicionamiento de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)” Ltda.

Vision: Ser la institucion financiera que facilite el crecimiento econémico de
aquellas personas que estan dispuestas a colaborar para un cambio que
beneficie a la sociedad y ser una entidad que brinde seguridad a los clientes en
el manejo de sus recursos financieros. Poder ofrecer al mercado una forma de

fomentar, estimular y sistematizar el ahorro cooperativo.

Productos y servicios: En la actualidad existe una gran cantidad de
competencia entre cooperativas por lo que se hace necesario buscar
estrategias para hacer frente a la competitividad. Es por eso que contamos con
los siguientes servicios que nos permitiran mantener en el mercado y alcanzar

mayor eficiencia y credibilidad:

Cuenta de Ahorros. Para la apertura de una cuenta de ahorros se necesita de
la siguiente documentacion basica:
e Copia de cédula de ciudadania
e Copia de papeleta de votacion
e $20,00 distribuidos en $5,00 de ahorro; $7,00 certificados de aportacion; y

$8,00 gastos administrativos.

Cuenta Creciendo: Producto orientado para fomentar la cultura del ahorro

para menores de edad con sistema de incentivos cuyos requisitos son:
e Partida de nacimiento

e Copia de la cédula del representante legal (puede ser socio 0 no)
e 35,00
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Ahorros a la Vista: Son los deposito efectuados por el socio y que se
encuentran a su disposicion en todo momento, esto valores ahorrados sirven
como encaje para los créditos. Los depdésitos el socio puede hacerlos cuando
tiene y retirarlos cuando necesita. La tasa de interés pasiva que la cooperativa

paga es del 3% anual sin limite de monto.

Plazo Fijo: Son las inversiones con una tasa diferencia pagada al vencimiento
del plazo establecido por lo cual reciben un certificado de inversion, cuya tasa

de interés a pagarse se detalla a continuacion:

PLAZO PORCENTAJE
A 30 dias 4%

31 a 60 dias 5%

61 a 90 dias 6%

91 a 180 dias 7y 9%

181 dias en adelante 10y 12%

Cierre de Cuenta.
. Presentar la solicitud dirigida al gerente de la cooperativa
. La cuenta se cerrara en 30 dias laborables

Pérdida de libreta y estuche.

. Para una nueva libreta el socio cancelara la cantidad de $2,00

° Para un nuevo estuche el sucio cancelara la cantidad de $1,00

Créditos: También brinda a la comunidad una serie de créditos para el
desarrollo de la misma para el pequefio empresario con una tasa de interés
muy conveniente que es el 12% anual el que depende del riesgo de la

operacion que se vaya a financiar, de oferta o demanda de crédito. La
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existencia de créditos es indispensable para el desarrollo econémico, permite

invertir en actividades productivas.

Tipos de Créditos que brinda la Cooperativa.

Crédito Emergente: Orientado para solucionar necesidades inmediatas, en

estos consideramos a los comerciantes, choferes, microempresarios, etc.

Requisitos:

Encaje

e Solicitud de crédito (socio/garante)

e Copia de la cedula de ciudadania (socio/garante)

e Copia de papeleta de votacién (socio/garante)

e Copia de la libreta de ahorros

e Carta de pago de luz

e Original de titulos de propiedad de electrodomeésticos
e Certificado de honorabilidad

e 1 foto tamafio carné

e Una carpeta de carton color verde

MONTO | PLAZO | COMISION | TIEMPO DE ENCAJE | TIEMPO DE SOCIO

5 meses
200 - 300 a 5% 5 dias 15 dias

6 meses

Crédito Estudiantil: Orientado a solucionar necesidades inmediatas de los

estudiantes, este tipo de crédito se extiende solamente al inicio del afio escolar.

REQUISITOS:
e Encaje

e Solicitud de crédito (socio/garante)
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e Copia de la cedula de ciudadania (socio/garante)

e Copia de papeleta de votacion (socio/garante)

e Copia de la libreta de ahorros

e Copia del carné estudiantil

e Certificado de asistencia del colegio/universidad

e Carta de pago de luz

e Original del titulo de propiedad de electrodomésticos

e 1 foto tamafio carné

MONTO | PLAZO | COMISION | TIEMPO DE ENCAJE | TIEMPO DE SOCIO
200 4 5% 5 dias 15 dias
300 meses
5
meses

El encaje varia de acuerdo al monto del préstamo en este caso el de $200 es
$20 y de $300 es $30

Microcrédito

Requisitos:

e Encaje

e Solicitud de crédito (socio/garante)

e Copia de la cédula de ciudadania (socio/garante)

e Copia de papeleta de votacion (socio/garante)

e Copia de la libreta de ahorros (deudor y garante)

e Carta de pago de luz

e Original de titulos de propiedad de electrodomésticos
e Certificado de honorabilidad y comercial

e 1 foto tamafio carné

e Certificado de Ingresos (Rol de pagos/ declaracién juramentada de

ingresos)
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MONTO | PLAZO | COMISION | TIEMPO DE ENCAJE | TIEMPO DE SOCIO
400 8 meses
500 10 meses 5% 10 dias 15 dias
1000 10a12
1500 12a15

El encaje para este tipo de crédito es:

$400 =80

$500 =100
$1000 = 200
$1500 = 300

Créditos Ordinarios.

Requisitos:
e Encaje

Carta de pago de luz

1 foto tamario carné

Copia de la libreta de ahorros

Certificado de honorabilidad

Solicitud de crédito (socio/garante)
Copia de la cédula de ciudadania (socio/garante)

Copia de papeleta de votacion (socio/garante)

Original de titulos de propiedad de electrodomésticos

Certificado de Ingresos (Rol de pagos/ declaracion juramentada de

ingresos)
MONTO PLAZO | COMISION | TIEMPO DE ENCAJE | TIEMPO DE SOCIO
1000 10 meses 5% 12 dias 15 dias
1500 10a 12 15 dias
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Crédito de Consumo o Quirografarios

Requisitos:

o Encaje

o Solicitud de crédito (socio/garante)

o Copia de la cédula de ciudadania (socio/garante)

o Copia de papeleta de votacion (socio/garante)

o Copia de la libreta de ahorros

o Carta de pago de luz

o Original de titulos de propiedad de electrodomésticos

. Certificado de honorabilidad

. 1 foto tamafo carné

o Certificado de Ingresos (Rol de pagos/ declaracion juramentada de

ingresos)

o Copia del predio (registro de la propiedad actualizado)

MONTO | PLAZO | COMISION | TIEMPO DE ENCAJE | TIEMPO DE SOCIO
2000 18 5% 30 dias 30 dias
meses
3000 18 5% 45 dias 30 dias
meses

A partir de un monto de 2001 necesariamente el socio debera presentar dos

garantes.

Crédito Grupal

Requisitos:

e Conformar la directiva del grupo y nombra presidente/a, secretario/a y

tesorero/a

e Firmar el reglamento interno
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e Reunir como minimo 10 personas (Hombres y Mujeres)

e Solicitud de crédito (socio)

e Copia de cédula de ciudadania (socio)

e Copia de papeleta de votacion (socio)

e Carta de pago de luz

e 1 foto tamarfio carné

e Crear una cuenta de todo el grupo

MONTO | PLAZO | COMISION | TIEMPO DE ENCAJE | TIEMPO DE SOCIO
300 — 8 7% Ninguno 15 dias
3000 meses

Para este tipo de crédito el asesor debera por lo menos reunir dos veces antes

de la entrega del crédito y el cual se firmara aceptando lo dispuesto en el

reglamento interno. Para la entrega del crédito los socios se acercaran el dia

gue se les va a entregar el crédito y abriran la cuenta con $30, la apertura de la

cuenta se la realiza con el afan de que en el futuro el socio tenga acceso a todo

tipo de crédito, ademéas los socios tendran acceso hasta el quinto nivel si

realizan sus pagos puntualmente, es decir desde $300, $600, $900, $1200 vy el

quinto nivel que es de $1500.

Los créditos detallados anteriormente se otorgaran con el encaje del 5x1 a

excepcion del crédito grupal, es decir:

MONTO ENCAJE
300 60
400 80
500 100
600 120
800 160
1000 200
1500 300
2000 400
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2500 500
3000 Y 4000 600

Proceso para obtener un crédito.

e Apertura de cuenta

e Depdsito del encaje dependiendo del monto

e Presentar los documentos necesarios de acuerdo al tipo de crédito en el
departamento de créditos

e Llenar la solicitud de crédito

e Inspeccion y verificacion de datos entregados por el socio (Asesor de
créditos)

e Aprobacioén del crédito

e Presentar las carpetas aprobadas en el comité de créditos conjuntamente
con el acta de aprobacion de estos créditos

e Revision y aprobacion de créditos por parte del comité de crédito
abalizando con las respectivas firmas en el acta correspondiente

e Informar a los socios sobre su estado del crédito (aprobado, pendiente,
negado)

e Firma de los documentos de respaldo (pagaré) socio y garante; previa
presentacion de documentos personales originales

e Acreditacion del crédito en el departamento de contabilidad

e Entregay firma de la tabla de amortizacion al socio

e Autorizacion respectiva para el retiro del crédito (papeleta de retiro)

Tasa de interés por mora: A partir del primer dia de retraso en el pago de una
cuota se cobrara adicionalmente el interés d mora que es el 2% de la tasa
pactada en el crédito. A partir del dia 15 de retraso se cobrard un recargo

adicional del 8% del valor de las cuotas vencidas por tramites operativos.
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Garantias Prendarias. Para extender un crédito es necesario que la
cooperativa pida al socio que garantice el pago del crédito mediante la entrega
de documentos como: titulos de propiedad, de electrodomésticos y firmas de

responsabilidad.

Sector a quienes van dirigidos los créditos. Estan dirigidos a colectivos que
no tienen garantias suficientes, sobre todo en lo que respecta a garantias
patrimoniales que son los que suelen exigir los Bancos a la hora de conceder
un crédito. Estamos hablando de colectivos como inmigrantes, mujeres con
cargas familiares, discapacitados, ex reclusos, gente que quiere generar
autoempleo o microempresas y necesita un minimo de capital, un minimo

préstamo, alguien quien confié en ellos.

Conociendo el reglamento interno y los estatutos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) Ltda. se presenta el siguiente Manual de
Funciones y Procedimientos aplicable para la institucion dando cumplimiento al
tercer objetivo de la presente trabajo investigativo.
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MATRIZ FODA

MATRIZ
FODA

COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO
SUMAK KAWSAY LTDA
AGENCIA LA MANA

FACTORES INTERNOS

— T

FORTALEZAS

DEBILIDADES

FACTORES EXTERNOS
\Z

F1.Imagen Corporativa
F2. Grupo Humano

F3. Liquidez

F4. Cobertura en
distintos puntos de la

ciudad

F5. Trato personalizado
al cliente

F6. Sistema interno de
comunicacion eficiente

F7. Atencién en
sucursales los dias
sabados

F8. Agilidad en tramites
para concesion de
crédito

D1. Carencia de
manuales de
procedimientos

D2. Poca capacidad de
gestion comercial para
vincular nuevos socios

D3. Deficiente estructura
de manejo de riesgo

D4. Deficiente manejo en
la base de datos de
clientes

D5. Falta de servicios
automatizados

D6. Cadena de servicios
incompleta

D7. Elevado costo de
captacion respecto de
tasa activa

OPORTUNIDADES

FO (maxi — maxi)

DO (mini — maxi)

0O1. Tendencia creciente del
mercado al sistema
financiero cooperado

02. Creciente mercado de
PYMES

0O3. Automatizacion de

Estrategia para
maximizar Fy O

Capacitacion
permanente (F1, F2, F5,
03)

Sistemas de
reclutamiento y

Estrategia para minimizar
D y maximizar O

Diagndstico de procesos
madre y subprocesos y
posterior gestion global

(D1, D2, D3, 03)

Automatizar el sistema de
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procesos en el mercado
O4. Alianzas estratégicas
con empresas de servicios
para ampliar la oferta de
valor aprovechando el
mercado cautivo y canales
de distribucion

O5. Nuevo Marco juridico y
regulatorio

06. Confianza del publico al
Sistema Cooperado

seleccién de personal
(F1, F2, F5)

Promocién y Publicidad
sobre servicios (01, 02,
06)

Apertura a convenios
interinstitucionales (F1,
F7, 01, O4)

Alianzas con la
competencia directa e
indirecta (04, F4)

Maximizar la gestion de
cobro (F3, F8, 03)

riesgo (D3, O3)

Promocién y Publicidad
sobre servicios (D2, D4,
01, 02, 05, 06)

Apertura a convenios
interinstitucionales (D2,
D4, D5, D6, 01, 04)

Alianzas estratégicas con
la competencia directa e
indirecta (04, D2, D5)

Inversiéon en tecnologia
(03, 04, D3, D4, D5, D6,
D7)

AMENAZAS

FA (maxi — mini)

DA (mini — mini)

A1l.Crecimiento y superacion
de la competencia directa

A2. Cambios en el marco
juridico ecuatoriano
regulatorio

A3. Repunte tecnoldgico de

la banca tradicional
ecuatoriana
A4. Crisis econémica

internacional

Estrategia para
maximizar F y minimizar
A

Capacitacion
permanente (F1, F2, F6)

Sistemas de
reclutamiento y
seleccion de personal
(F1, F2, F5)

Maximizar la gestion de
cobro (A1, A3, F2, F3,
F5)

Monitoreo de la
Competencia (A1, A3)

Fijacion de escenarios —
simulaciones cambios en
el marco legal (A2, F2)

Estrategia para minimizar
D y minimizar A

Diagnostico de procesos
madre y subprocesos y
posterior gestion global

(D1, D5)

Automatizar el sistema de
riesgo (D3, D4, D5, Al,
A3, A4)

Monitoreo de la
Competencia (D2, A1, A3)

Fijacion de escenarios —
simulaciones cambios en
el marco legal (A2)
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4.3 Manual de Funciones y Procedimientos
Cooperativa De Ahorro Y Crédito

Sumak Kawsay (Buen Vivir) LDTA.

4.3.1 Introduccion.

El Manual de Procesos y Procedimientos e Indicadores de Gestion de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda. Agencia La
Man4, ha sido disefiadocon el propésito de estandarizar y aclarar los métodos
de trabajo y de esta manera, disminuir las posibilidades de error y la dispersion
de resultados que ocurren cuando la ejecucion de los procedimientos depende

basicamente de los criterios personales de quien los lleva a cabo.

Los procedimientos definidos en el manual buscan unificar el modo de
operacion de las diferentes dependencias y definir claramente los cargos
responsables de realizar las actividades enmarcadas en los procedimientos

estandarizados, a fin de garantizar su efectiva implementacion.

Con los indicadores de gestion se pretende generar un mecanismo que permita
medir sistematicamente, sobre una base continua en el tiempo, los resultados
obtenidos por cada dependencia de la Cooperativa y comparar é€stos con lo
deseado o planificado, a fin de generar informacion que facilite la toma de

decisiones en pro del mejoramiento continuo de la organizacion.

El documento se encuentra dividido en cuatro capitulos basicos, en los cuales
se presentan los Procesos y Procedimientos que se realizan en la dependencia

y los indicadores que deben ser aplicados para medir y evaluar su gestion. En
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primera instancia se presenta la dependencia a través de la Mision y de su
ubicacion dentro de la estructura organica, posteriormente son identificados los
Procesos y Procedimientos que se realizan en el area con su respectivo
grafico, mas adelante en cada capitulo se describen cada uno de los
procedimientos estandarizados y se presentan los Indicadores de Gestidn,
también son determinados unos momentos de verificacion que se constituyen
en puntos de control claves para garantizar la operacion de la dependencia y
finalmente se define el Glosario con términos propios de la labor que se lleva a
cabo y un listado de los formatos que deben ser aplicados con el objetivo de
viabilizar la aplicacion del Manual.

Se debe tener en cuenta que el Manual de Procesos y Procedimientos es un
documento dinamico que debe ajustarse y actualizarse a través del tiempo, lo
cual es responsabilidad directa de los funcionarios de area en coordinacién del
Jefe de la misma, ya que la operacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sumak Kawsay(Buen Vivir) Ltda. Agencia La Mand, sera siempre susceptible
de ser mejorada, para ello anualmente los ajustes al manual deben ser
enviados a la Direccién de Planeacién de la Cooperativa, para que ésta
gestione su respectiva aprobacion ante la Gerencia General y estos cambios
gueden formalmente incluidos, aplicando para ello el procedimiento de
actualizacion de los Manuales de Procesos y Procedimientos el cual se

encuentra en el dltimo capitulo de este documento.

El Manual de Procesos y procedimientos e Indicadores de Gestion fue
disefiado con aprobacién mediante entrevista de parte del Jefe de Agencia de
la Cooperativa y con colaboracion del personal de la institucion, quienes
apoyaron su elaboracion ademas de encargarse del procesamiento de toda la
informacion presentada, en esta medida su aplicacion depende de la voluntad
del Jefe y del personal encargado de cada area, y es el Jefe de Agencia que
debe cumplir y hacer cumplir los procedimientos aqui planteados en busqueda

de la consecucion de los objetivos.
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4.3.2 Objetivos

4.3.2.1 Objetivos Generales.

Integrar y estandarizar los procedimientos que se realizan en las diferentes
areas de la Cooperativa, identificando los mecanismos de control, formatos y

tiempos o plazos de referencia para las diferentes actividades.

Definir indicadores claves de gestion que permitan medir sistematicamente,
sobre una base continua en el tiempo, los resultados obtenidos por las

diferentes areas de la Cooperativa.

Definir los momentos claves de verificacion que permiten identificar las

dificultades de manera oportuna y tomar las medidas pertinentes.

4.3.2.2 Objetivos especificos.

e Volver real la mision y la vision de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sumak Kawsay (Buen Vivir)Ltda.

e Contribuir a que los funcionarios tengan una vision integradora de las

actividades que realizan, favoreciendo el trabajo en equipo.

e Evitar improvisaciones en el trabajo y asi lograr efectividad en las
actividades que se desarrollan.

e Definir herramientas que permitan medir los niveles de gestion y generar

procesos de mejoramiento continuo.

e Disefiar puntos de control que permitan generar continuidad y 6ptimos

resultados en la aplicacion de los procedimientos.

e Mejorar los flujos de informacion través del empleo de formatos.
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4.3.3 Presentacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay
(Buen Vivir) Ltda. Agencia La Mana

4.3.3.1 Acta de Constitucion.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) Ltda., fue
creada mediante Acuerdo del Ministerio de Bienestar Social N 0022-SDRCC
con fecha 7 de agosto del 2006, es una sociedad con personeria juridica de
derecho, dedicado principalmente a brindar servicios de ahorro y crédito a la

sociedad.

Esa institucion nacié gracias a la iniciativa del Sr. Freddy Fernando
Campoverde y el Sr. Segundo Juan Yucailla que tras largas conversaciones y
andlisis deciden por invitar a un grupo de amigos y lideres indigenas de las
diferentes comunidades pertenecientes a la provincia de Cotopaxi pensando en
mejorar las condiciones de vida de nuestras comunidades y el pueblo en

general.

Es asi que se unen las familias: Guarnan, Umajinga de Pucaugsha, Quispe,
Unaucho, Umajinga Guanotufia de Zumbahua, Licta, Tigasi de Tigua
Yatapungo, Ante, Toaquiza de Guangaje, Guanoquiza de Cochapamba,
Caillagua de Salamalag Grande, Choloquinga de Maca Grande, Caballeros de
Pilligsilli Cuatro Esquinas y Toalombo de Chibuleo Provincia de Tungurahua.

Iniciandose la primera reunion el 8 de abril del afio 2006 en la casa de la familia
Feijoo caballeros en donde deciden dar inicio al proyecto de una Cooperativa
de Ahorro y Crédito.

La segunda reunion se realiz6 el 15 de abril donde se recibe el asesoramiento
necesario y contratar los servicios profesionales del Ing. Francisco Castillo,
hasta que el 25 de abril del mismo afio se acordo poner una cantidad de dinero
con la finalidad de capitalizar, y formar una Cooperativa de Ahorro y Crédito, y

cuyos fondos fueron depdésitos en la Cooperativa Chibuleo.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMA KAWSAY Ltda. Es una cooperativa
financiera controlada por el Ministerio de Inclusién Econdmico y Social (MIES)
se constituye el 3 de marzo de 1978 por un grupo de visionarios que tenian
como objetivo ser participes en el crecimiento del sector mas desprotegido y
desatendido que son los microempresarios. Somos una institucion financiera
que rige por la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero y el Decreto
Ejecutivo 354. Somos una entidad financiera comprometidos con el cambio a
favor de aquellos que necesitan un capital de trabajo para crecer

econbmicamente.

4.3.3.2 Mision.

Ayuda a mejorar el nivel de vida de nuestros clientes, a través de un apoyo
financiero oportuno y constante en la creacion de una fuente de trabajo propia
en el crecimiento de la misma. Definir un plan de mercado adecuado para la
entrada y el posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK
KAWSAY (Buen Vivir) Ltda.

4.3.3.3 Vision.

Ser la institucion financiera que facilite el crecimiento econdmico de aquellas
personas que estan dispuestas a colaborar para un cambio que beneficie a la
sociedad y ser una entidad que brinde seguridad a los clientes en el manejo de
sus recursos financieros. Poder ofrecer al mercado una forma de fomentar,

estimular y sistematizar el ahorro cooperativo.

La Cooperativa cuenta con su matriz en el Canton Latacunga en la Av. Marco
Aurelio Subia 16-15 entre Rio Guayas y Ambato. Telf.: (03)2809624.
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4.3.4 Politicas Generales de la Empresa

De Organizacion.- De Descripcion De Puestos

4.3.4.1 Funciones del Departamento de Caja.

e Receptar depositos de ahorro, por apertura, a la vista, aplazo fijo y
de las empresas

e Entregar retiros

e Entrega de créditos

e Pago a empleados de la cooperativa

e Efectivizar cheques

e Cobro de cutas mensuales de los créditos

¢ Realizar el arqueo de caja a partir de las 5:40pm

Para desarrollar estas actividades el cajero debe solicitar al socio la cédula de

ciudadania original y su respectiva libreta de ahorros.

Ademas de estas actividades el cajero debe registrar el inicio y fin del dia que

sera entregado por un custodio nombrado por la asamblea.

4.3.4.2 Funciones del Departamento de Informacién.

La informacién que debe brindar la cooperativa a sus socios debe ser clara,
precisa y convincente acerca de los servicios que presta la misma y ademas
debe mantener unas buenas relaciones humanas para con sus socios, ya que
de este departamento depende que el socio pase a formar parte o no de la

cooperativa.

Este departamento al brindar una buena informacién y luego de convencer al
cliente que forme parte de la cooperativa se procede a la apertura de su cuenta
de ahorros, cuyos requisitos deben ser minimos con la finalidad de captar la

atencion del cliente para lo cual solicitaremos:
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e Copia de documentos personales, que seran archivados en informacion
e Cuota minima para apertura de cuenta de $20,00 los cuales seran

depositados en caja.

La cooperativa debe facultar a este departamento el manejo de caja chica ya
gue este es conocedor de los gastos pequefios que se pueden generar a su
alrededor, asi como la recepcion de llamadas telefénicas y archivo de

documentos correspondientes a la cooperativa.

4.3.4.3 Funciones del Departamento de Créditos y Cobranza.

Una vez de haber convencido al cliente de formar parte de la cooperativa se le
ofrecen los productos y servicios. Para la entrega de los créditos se solicita al

cliente los requisitos anteriormente mencionados de acuerdo a los montos.

Donde el asesor de créditos receptara las carpetas con los respectivos
documentos, seguidamente se procedera a la verificacion de de los mismos
mediante una inspeccion a su domicilio o negocio. Si el analisis es confiable se
entregara al Jefe de crédito para que la carpeta sea revisada en la central de
riesgos y observard la calificacion que mantiene el cliente a nivel de
cooperativas. La cooperativa “SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)” Ltda. aceptara a

sus clientes con calificacion Ay B.

CALIFICACION TIEMPO
A Puntual en sus pagos
B Retraso de2 a 15 dias
C Retraso de 16 a 30 dias
D Retraso de 31 a 90 dias
E Tramite judicial

Estos documentos seran aprobados y abalizados por el comité de crédito, con

sus respectivas firmas.
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Una vez aprobado el crédito, la carpeta serd enviada al asistente de crédito

quien procedera a receptar las firmas del socio y sus garantes en un

documento negociable (pagaré) como compromiso y garantia para el pago del

mismo, con una Vverificacibn minuciosa y detallada de los documentos

personales originales correspondientes, el que luego serd acreditado en el

departamento de contabilidad y entregado a su cliente el departamento de caja.

4.3.4.4 Funciones del Departamento de Contabilidad.

El objetivo principal del responsable de este departamento es garantizar los

servicios financieros requeridos por la cooperativa, estos son:

Financiacion

Cobro a sus clientes

Pago puntual de sus obligaciones

Acreditar los créditos

Registrar las transacciones en el libro diario basados en el documento

inicio-fin del dia.

En este cuadro representa que laboran en total 7 personas dentro de la

Cooperativa y de acuerdo a las areas se las clasificd de las siguientes

maneras tomando en cuenta las actividades que desempefian cada uno

de los empleados.

Descripcion

Cantidad

Jefe de Agencia

Asistente Contable

Asesor de Crédito

Cajeras

Servicio al Cliente

1
1
2
2
1

Total Personal

7

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay La Mana

Elaborado por: Laura Ofa
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4.4 Manual de Funciones

4.4.1 Jefe de Agencia

Relaciones de Dependencia

Dependencia Jerarquicay Funcional: Gerente General.

Puestos Dependientes Jerarquicay Funcionalmente:

e Contador

e Crédito y cobranza

e Servicio al cliente e Informacion
e Cajeros

e Seguridad

e Servicios Generales (limpieza, mensajeros)

Mision: Dirigir y desarrollar los negocios en el marco de riesgos, facultades y
rentabilidad planeada, conforme a objetivos establecidos por la Junta Directiva,
dirigiendo y coordinando la gestion financiera y administrativa de la Agencia.
Resguardar la integridad de los empleados, bienes, dinero y documentacion de
la Agencia. Satisfacer eficientemente la demanda de los asociados y publico en

general.

Funciones

1. Analizar con la Gerencia de Operaciones y Gerencia General la estrategia
de negocios a implementar.

2. Programar y supervisar las actividades a seguir por el personal a su cargo.

3. Enviar al Departamento de Créditos las carpetas de Afiliados en los casos

gue corresponda para su auditoria.
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4. Sugerir a la Gerencia General y al Departamento de Recursos Humanos
los cambios en la dotacion de personal que resulte necesario para mejorar
la eficacia en operatoria de la Agencia.

5. Coordinar con la Gerencia General y el Departamento de Finanzas los
movimientos de fondos.

6. Verificar que cada area cumpla con los objetivos propios en tiempo y forma
requeridos.

7. Recibir a los afiliados que mayor relacion tienen con la Cooperativa para
interiorizarse de sus necesidades financieras y de servicios.

8. Preparar y analizar la informacion de su gestion para elevarla a la Gerencia
General.

9. Representar a la Cooperativa ante otras entidades, Instituciones de la
plaza, Entes publicos y Organismos de supervision.

10.Tomar conocimiento y aplicar lo establecido en el Manual de
Procedimientos del area y las normas internas vigentes.

11.Supervisar el desarrollo de las areas a su cargo para lograr un optimo
rendimiento en la comercializacion de bienes y servicios.

12. Verificar la correcta aplicacion de las disposiciones vigentes para cada tipo
de operaciones.

13.Dirigir y controlar la administracion de los recursos humanos y materiales
de la Agencia.

14.Controlar la contabilidad de la Agencia.

15.Controlar el movimiento de fondos desde y hacia las cajas de la Agencia.

16.Controlar el movimiento general de Cajas, verificando la correcta
imputacién de las operaciones y la adecuada prestacién del servicio a los
afiliados.

17.Controlar el pago de sueldos al personal de la Agencia.

18.Proveer a los cajeros del numerario necesario para la atencién de las
operaciones diarias.

19.Controlar la determinacion y regularizacion de las diferencias de caja,
producidas en el movimiento de cada cajero.

20. Asumir la responsabilidad por la apertura y cierre de cajas.
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21.Asumir la responsabilidad por la apertura y cierre de los procesos
informaticos en la Agencia.

22. Asumir la responsabilidad por el adecuado resguardo del efectivo en la
Agencia.

23.Verificar la correcta confeccion de los arqueos de Caja y demas Libros de
registracion obligatoria en la Agencia.

24.Contestar en tiempo y forma informes y oficios judiciales.

25.Convocar a reuniones periodicas con el personal a su cargo

Perfil del Puesto

e Carrera: de Licenciado en Contabilidad, Administrador de Empresas,

e Mercadotecnia.

e Habilidades de liderazgo y supervision, proactivo, dinamico, con
capacidad de trabajo bajo presion y centrado en el cumplimiento de
metas.

e Capacidad para el analisis de crédito, operaciones bancarias, planeacion
financiera, seguimiento y control de crédito, elaboracion de
presupuestos, etc.

e Capacidad para:

a) Supervisar la administracion de la cartera de afiliados.

b) Evaluar los resultados de captacion y colocacion de los recursos de
la Cooperativa por parte del personal a su cargo.

c) Dar a conocer los resultados de su Sucursal contra las metas
esperadas a la Gerencia General.

d) Manejar la informacion de su Sucursal para la generacion de
reportes solicitados por la Direccion.

e) Optimizar la atencion al afiliado.

f) Supervisar el desempefio del personal a su cargo.

e Capacidad para conducir y administrar el proceso de ventas y servicios

para la Agencia.
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e Dirigir un equipo de trabajo que proporcione servicios financieros a la
comunidad y cultive largas y solidas relaciones financieras con los
afiliados.

e Asegurarse que exista un ambiente laboral donde se trabaje en equipo y
se ofrezcan servicios al afiliado.

e Contar con destrezas de comunicacion a un nivel verbal y escrito.

4.4.2 Contador de Agencia.

Relaciones de Dependencia

Dependencia Jerarquicay Funcional: Jefe de Agencia

Puestos Dependientes Jerarquica y Funcionalmente: No posee

Mision: Registrar, controlar y analizar las operaciones que se originen en la

Agencia.

Funciones

1. Distribuir de acuerdo con el Gerente de Agencia las tareas que debe ejecutar
el personal y rotar el mismo como minimo cada seis meses por las distintas
areas en que estan divididas las tareas.

2. Llevar al dia los sistemas establecidos, los libros, planillas y demas
elementos de contabilidad.

3. Efectuar los controles necesarios para asegurar la exactitud y correccion de
las operaciones.

4. Revisar y firmar las informaciones y rendiciones de gastos conjuntamente
con el Jefe de la Agencia.

5. Realizar las conciliaciones de las cuentas que integran el balance diario,
mensual y anual de la Agencia, como asi también efectuar las registraciones,

controles y ajustes correspondientes a los indicados estados contables.
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6. Efectuar arqueos sorpresivos de las cajas y disponer, ademas de los
indicados, arqueos y controles en forma periddica —no ciclica- y sorpresiva en
otras areas de la Agencia.

7. Confeccionar los informes relacionados con los temas de competencia en
tiempo y forma.

8. Controlar que los archivos tanto del Area como de la Agencia se lleven de
acuerdo a las normas en vigencia

10 Controlar el cumplimiento de las funciones relacionadas con el movimiento
(ingreso y egreso) diario de efectivo y valores en la Agencia.

11. Intervenir en el proceso de registro e informacién de faltantes y sobrantes
de Caja.

Perfil del Puesto

e Perito Mercantil o Pasante Universitario.

e Experiencia en andlisis de cuentas y conciliaciones bancarias.
e Muy buen manejo de herramientas de informatica.

e Habilidad para trabajar en equipo.

e Habilidad para redactar informes.

e Tener conocimientos de aspectos tributarios.

e Habilidad para trabajar bajo presion.

e Capacidad analitica.

e Honradez y solvencia moral

4.4.3 Créditoy Cobranza de Agencia

Relaciones de Dependencia

Dependencia Jerarquicay Funcional: Jefe Agencia

Puestos Dependientes Jerarquica y Funcionalmente: No posee
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Mision: Facilitar y promover el desarrollo de micro emprendimientos. Asegurar
la continuidad y la eficiencia en el otorgamiento de microcréditos sobre

actividades productivas.

Funciones

1. Identificar lideres comunales o zonales.

2. Promocionar los servicios de Microcréditos.

3. Realizar diagnostico de la comunidad respecto de la factibilidad de formar
grupos solidarios y comunales.

4. Practicar evaluaciones financieras y socio econdémicas de microempresas.

5. Realizar la capacitacion de grupos solidarios y comunales.

6. Analizar los proyectos presentados por los microempresarios y opinar
respecto de la viabilidad de los mismos y el maximo apoyo financiero a otorgar
por la Cooperativa, asi como las garantias a solicitar.

7. Brindar apoyo para efectuar los desembolsos de microcréditos.

8. Realizar el seguimiento y recuperaciéon de los microcréditos.

9. Brindar informacién y asesorar a los microempresarios respecto de la
documentacion a presentar y los recaudos a tomar para el manejo del micro-
emprendimiento.

10. Recibir la documentacion y analizar si las garantias ofrecidas son suficiente
respaldo para el monto solicitado.

11. Confeccionar el expediente del solicitante con todos los datos sobre las
condiciones pactadas para el otorgamiento del préstamo, anexando la
documentacion referente a las garantias aportadas.

12. Gestionar eventuales pedidos de refinanciamiento

Perfil del Puesto

e Técnico en Microcrédito. Pasante de Licenciatura en Administracion de

Empresas o Finanzas. Perito Mercantil, Bachiller en Administracion de

Empresas en la rama de finanzas y negocios o su equivalente.
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e Experiencia en la relaciéon con afiliados y en manejo de contratos de
crédito.

e Habilidad para generar relaciones interpersonales.

e Capacidad para interpretar informacion financiera y no financiera y evaluar
garantias.

e Solidas dotes matematicas.

e Alto dinamismo y creatividad.

e Buen conocimiento de andlisis financiero, modelos financieros,
evaluaciones crediticias y clasificaciones de riesgo.

e Capacidad de trabajar en forma independiente y cumplir los plazos y las
metas en forma ordenada y metddica.

e Capacidad para redactar informes claros y concisos y una buena capacidad
para comunicarse en forma oral y escrita.

e Habilidad para prever problemas potenciales y tomar medidas que protejan

los intereses de la Cooperativa.

4.4.4 Servicio al Cliente e Informaciéon

Relaciones de Dependencia

Dependencia Jerarquica y Funcional: Jefe Agencia

Puestos Dependientes Jerarquicay Funcionalmente: No posee

Misién: Brindar adecuada atencién al afiliado de conformidad con las
necesidades de informacion que estos requieran sobre los diferentes servicios
ofrecidos por la Cooperativa. Ejecutar la afiliacion y retiro de afiliados, las
operaciones de Red y los servicios de ventanilla, procurando al maximo la

satisfaccion del afiliado.

Funciones

1. Realizar transacciones (depdsitos, retiros y pagos de préstamos), generadas

por la Red.
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2. Recibir comprobantes de transacciones de Agencia es y remitirlos al
Departamento Administrativo.

3. Diligencias retiros de remesas.

4. Practicar conciliaciones sobre transacciones efectuadas en la Red.

5. Brindar informacion de los servicios de captacién y colocacion que ofrece la
Cooperativa.

6. Documentar el proceso de apertura de cuentas y elaborar certificados de
depdsitos a plazo.

7. Colaborar con los afiliados en la integracién de formularios en casos que
estos soliciten apoyo.

8. Gestionar cambios de Libretas de Ahorro y apoyar el cumplimiento de
presentacion de los registros de firmas.

9. Suministrar a los afiliados los formularios de solicitudes de crédito.

10. Mantener el sistema al dia en cuanto a estadisticas de ingreso y egreso de
afiliados.

11. Actualizar intereses en la Libretas de los afiliados.

12. Elaborar informes sobre morosidad y crecimientos de carteras activas y

pasivas.

Perfil del Puesto

e Preferentemente Titulo de Contador Publico o Administracion de
Empresas.

e Habilidad para saber interrelacionarse con las personas.

e Ser dinamico y con iniciativa.

e Amplio conocimiento de la Cooperativa.

e Tener habilidad numérica.

e Conocimientos de herramientas de informéatica.

e Reconocida honradez y solvencia moral y alto grado de responsabilidad.
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4.4.5 Cajero de Agencia.

Relaciones de Dependencia

Dependencia Jerarquicay Funcional: Jefe Agencia

Puestos Dependientes Jerdrquica y Funcionalmente: No posee

Mision: Intervenir en todas las operaciones referidas al movimiento de fondos y
otros valores con el sello de caja e inicial en todos los comprobantes

involucrados.

Funciones

1. Actuar conforme al procedimiento establecido para la operatoria diaria del
Cajero respetando las politicas de la Cooperativa.

2. Realizar, retiro de fondos de Tesoreria, operaciones de cobranza en efectivo,
operaciones de cobranza de valores, cobros y pagos varios, pago a
proveedores, deteccion de efectivo en Caja, Cierre y Rendiciébn de Caja
habiendo balanceado su posicion.

3. Atender el proceso de pago de préstamos en la Cooperativa y luego del
cierre de la caja remitir los comprobantes de pago al area Contable para su
imputacion a los préstamos.

4. Atender la operatoria de las Cuentas Especiales para Empresas (depésitos,
retiros, constitucién de Plazos Fijos, etc.).

5. Solicitar identificaciébn a los afiliados que deseen operar, requiriendo la
documentacion correspondiente y validando con los registros de la entidad
(firmas, orden, suficiencia de saldos, facultades, etc.).

6. Manejar el efectivo Unicamente en el recinto de caja y en la Tesoreria al
realizar el retiro de fondos y la rendicion de la caja.

7. No guardar parcialmente el dinero en su caja ni sellar ningin comprobante
de ingreso de fondos hasta no haber recontado el total a su entera satisfaccion.
8. Revisar los billetes recibidos del publico a través de la lampara de luz

ultravioleta a efectos de detectar billetes falsos y en tal caso informar
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inmediatamente a su superior. En caso de Valores, tomar los nimeros de serie
y denominacion, obteniendo la firma de afiliado que hace la operacion.

9. Fajar los billetes una vez recontados y revisados, colocando el sello de tal
forma que abarque toda la faja antes de su envio a la boveda.

10. Recontar totalmente los fajos de billetes recibidos de la Béveda antes de
comenzar a utilizarlos.

11. Responder economicamente por fallas en la calidad o cantidad, producidas
como consecuencia de su labor.

12. Revisar el cumplimiento de las formalidades del formulario exigido en las
operaciones de depdsitos mayores a $10.000.

13. Mantener informado a su superior respecto del desarrollo de sus tareas.

14. Observar las disposiciones del cédigo de ética de la Entidad.

15. Observar las normas sobre prevencién de lavado de dinero y otras
actividades ilicitas.

16. Colaborar con el Jefe de Agencia en las siguientes tareas:

-Emisién de cheques de la Cooperativa

-Armado de los saldos diarios de caja.

-Preparacion de transferencias de fondos.

-Preparar informacion solicitada por entidades financieras para la apertura de
cuentas.

-Confeccién de cartas con instrucciones para realizar transferencias de fondos.

Perfil del Puesto

Estudios Secundarios Completos o Universitarios en curso (preferentemente
Contador Publico, Administrador o similar).

Conocimiento de procedimientos de caja segun normas internas.

Orden y prolijidad.

Alta responsabilidad moral / honestidad.

Experiencia en la industria financiera desempefnando funciones de manejo de

efectivo (caja).
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45 Manual de Procedimientos

Proceso de Gestion Administrativa.

4.5.1 Descripcién del Procedimiento: Elaboracién y presentacion de

informes estadisticos.

Procedimiento a través del cual se elaboran y reportan informes periddicos
relacionados con los servicios que presta la Cooperativa de sus diferentes

areas.
Cargo Mecanis
. del L Plazos o
Paso | Dependencia Descripcion mos de .
respons tiempo
control
able
1 Administracion | Jefe de | Recoge X Mensual
agencia | estadisticas de
los servicios
financieros
2 Administracion | Jefe de | Elabora reporte X X
agencia | estadistico
3 Administracién | Jefe de | Entrega al X X
agencia | Gerente General
4 Administracion | Jefe de | Revisa informes X X
agencia | estadisticos
5 Administracion | Jefe de | Consolida X X
agencia | informacién para
reportes

4.5.2 Descripcion del Procedimiento: Reporte de listados de clientes

mMorosos.
Procedimiento a través del cual se informa de los clientes que deben o se han

retrasado en los pagos de las cuotas, por lo cual deben el pago de multas e

intereses a la Cooperativa.
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Cargo del Mecanis | Plazos
Paso | Dependencia | responsa Descripcion mos de 0
ble control | tiempo
1 Administracion | Jefe de | Verifica en las|X Mensual
agencia tarjetas de créditos
de los clientes las
fechas de cada
crédito.
2 Administracion | Jefe de | Elabora listado de | Nombre | X
créditos y | usuarios morosos | de
cobranza | por tipo de crédito | cliente,
y por dias de codigo,
retraso tipo de
crédito,
fecha de
entrega,
fecha de
vencimie
nto,
namero
de dias
vencidos.
3 Administracion | Jefe de | Elabora listado de X X
créditos vy | recuperacion  de
cobranza | cartera
4 Administracion | Jefe de | Anexa recibos de X X
créditos y | pago a los listados
cobranza | de clientes que
han pagado.
5 Administracion | Jefe de | Consolida X X
créditos vy | informacion para
cobranza | reportes
6 Jefe de | Entrega al gerente Mensual
agencia general de los
informes.

4.5.3 Descripcién del Procedimiento: Coordinacién y control de asesores

de crédito.

Procedimiento a través del cual se seleccionan, capacitan, orientan y hace

seguimiento a los asesores de crédito que apoyaran la realizacion de labores

del departamento de crédito y cobranza.
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Cargo del Mecanis | Plazos
Paso | Dependencia | responsabl Descripcion mos de o]
e control tiempo
1 Administracion | Jefe de Convocar mediante | X Mensual
agencia anuncios
publicitarios para
asesores de crédito
2 Administracion | Jefe de Realiza la X
agencia entrevista
3 Administracion | Jefe de Seleccion de Personal | X
agencia personal con
experienci
aen
créditos y
cobranza,
hébiles en
el manejo
de
clientes y
conocimie
ntos
relaciona
dos ala
presentac
ion de
informes
mensuale
S
4 Administracién | Jefe de | Informa a los X X
agencia asesores de crédito
5 Administracion | Jefe de | Capacitaciéon de los | X X
agencia asesores de crédito
6 Jefe de | Concreta horarios | X Mensual
agencia con asesores 'y
asigna areas de
cobertura
7 Jefe de | Diligencia formatos | Cumplimi
agencia de ento de
cumplimiento de objetivos
horario y labores
realizadas
8 Jefe de | Evalua labor de Semestr
agencia asesores de créedito al

y presenta informe
al Gerente
General.
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4.6 Discusion.

Después de los andlisis de las encuestas realizadas se emite la siguiente

discusion.

George Terry explica que la administracion es un proceso distintivo que
consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar, desempefada para
determinar y lograr objetivos manifestados mediante el uso de seres humanos
y de otros recursos. Partiendo de los conceptos antes sefialados podemos
decir que gestion administrativa es el proceso de disefiar y mantener un
entorno en el que trabajando en grupos los individuos cumplen eficientemente

objetivos especificos.

Segun las encuestas realizadas al personal,el 71% cree que la aplicacion de un
manual de funciones y procedimientos en la Cooperativa si mejoraria la gestion
administrativay el 100% del personal respondieron que la elaboracion de un
manual de funciones y procedimientos es necesaria y urgente para mejorar el
cumplimiento de los objetivos de la Cooperativa considerada por el 90% de los

socios importante para el desarrollo econémico del Cantén La Mana.

Con relacion al ambiente laboral de la empresa, el 57% considera que es muy
buenoen comparacion con las demas agencias, por cuanto el 71% del personal
respondid que si es capacitado continuamente para mejorar los servicios y que
el 57% aporta en la toma de decisiones para el mejoramiento de la calidad en

los servicios que presta la institucion.

Por ultimo, los socios en su mayoria (38%) tienen de 3 a 4 afiossiendo parte de
la institucion y el 58% considera que la calidad del servicio prestado en la
cooperativa SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) es bueno, sin embargo el 80% de
los socios creen que los servicios financieros que ofrece la cooperativadeben
ampliarse y modernizarse, sobretodo en infraestructura el 59% y por ultimo

consideran el 100% de los socios que el recibir charlaspuede mejorar de gran
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manera el uso de los créditos que otorga la Cooperativa en beneficio de ambas

partes.

Finalizando la discusién, se puede confirmar la teoria de George Terry, quien
afirma que la tarea de construir una sociedad economicamente mejor, con
normas sociales mejoradas y un gobierno mas eficaz, es el reto de la gestion
administrativa moderna. La supervision de las empresas esta en funcion de una
administracion efectiva; en gran medida la determinacion y la satisfaccion de
muchos objetivos econdmicos, sociales y politicos descansan en
la competencia del administrador. La administracion pone en orden los

esfuerzos segun George Terry.

En situaciones complejas, donde se requiere un gran acopio de recursos
materiales y humanos para llevar a cabo empresas de gran magnitud la
administracion ocupa una importancia primordial para la realizacion de los

objetivos, y un importante papel en el desarrollo econémico y social de un pais.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

Finalizado el analisis de resultados de las encuestas realizadas se emite las

siguientes conclusiones:

e Se concluye que: el 71%del personal considera regularla actual gestidon
administrativa y ademas creenen su totalidad que el ambiente administrativo de
la Cooperativa no cuenta con laseguridad y el equipamiento necesario para

realizar sus actividades administrativas con comodidad.

e Los clientes de la Cooperativa Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY (Buen
Vivir)” Ltda. consideran bueno la calidad de los servicios prestados en esta
institucion, en comparacion con otras entidades similares del cantén La Man4,
es decir, un considerable porcentaje de satisfaccién del 58%, de los socios

actuales.

® E| 71% del personal que labora en la institucién conoce qué es un manual de
funciones y procedimientos y consideran que la aplicacion de este manual
podria mejorar la gestion administrativa, por cuanto la institucion solo cuenta
con un manual de constitucién y reglamento interno, que fue realizado con el
objeto de cumplir un requisito para su constitucién inicial, pero no para
conseguir los objetivos de la organizacion como institucién financiera en el

mercado.
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5.2 Recomendaciones.

Después de emitir las conclusiones se recomienda lo siguiente:

e Es necesario que el personal sea capacitado continuamente en todas las
areas para mejorar los servicios y la toma de decisiones con ideas para que el
personal se identifique como un equipo de trabajo en busqueda de alcanzar las

metas de la organizacion.

e Se recomienda mejorar los servicios de la Cooperativa Ahorro y Crédito
“‘SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)” Ltda. y superar la competencia a través de un
excelente servicio en atencion al cliente y lograr que la institucion sea lider en

el mercado.

e Implementar el Manual de Funciones y Procedimientos se hace
imprescindible en la mejora de la comunicacién, coordinacion, direccion, y
control administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY
(Buen Vivir)” Ltda. Agencia La Mana.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES " y
CARRERA DE INGENIERIA EMPRESARIAL

7.1 Encuesta dirigida al Personal de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay (Buen Vivir) Ltda. Agencia La Man4, afio
2014-2015

1.- ¢Como considera la gestion administrativa de la Cooperativa SUMAK
KAWSAY (Buen Vivir) Agencia La Mana actualmente?

Muy bueno |:| Bueno |:|egular I:I

2.- ¢(Cree Ud. Que el ambiente para administracion tiene la seguridad y el
eguipamiento necesario para el desarrollo de las actividades?

si [] no [ ]
3.- ¢,Conoce Ud. Qué es un manual de funciones procedimientos?

sil:l no I:I

4.- ¢Cree Ud. Que la aplicacién de un manual de funciones y procedimientos
podria mejorar la gestion administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
SUMAK KAWSAY (Buen Vivir)?

s e[
5.- ¢Cree Ud. Que los servicios que presta la Cooperativa de Ahorro y Crédito
SUMAK KAWSAY (Buen Vivir) deben ampliarse y modernizarse?

Si I:I no I:I
6.- ¢El personal administrativo es tomado en cuenta en latoma de decisiones
para el mejoramiento de la calidad en los servicios que presta la institucion?

Si I:I nol:l

7.- ¢ Recibe capacitacién continua para mejorar los servicios que presta la
Cooperativa?

Si |:| no |:|
8.- ¢ Cada qué tiempo es evaluado por parte de su jefe?

Trimestral I:I Semestral I:I Anual I:I Nunca I:I

9.- ¢,Como considera el ambiente laboral de esta institucion en comparacion con
las demas agencias?

Muy bueno |:| Bueno R|:|Iar |:|

10.- ¢Cree usted que la elaboracion de un manual de funciones y procedimientos
contribuiria el cumplimiento de los objetivos de la cooperativa?

si |:| no |:|
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UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES

CARRERA DE INGENIERIA EMPRESARIAL W

7.2 Encuesta dirigida a los socios de la Cooperativa

De Ahorro y Crédito Sumak Kawsay(Buen Vivir)Ltda. Agencia La Man4,
afo02014-2015

1.- ;Cuantos afios en promedio es usted socio de la cooperativa SUMAK
KAWSAY?
la2afios [ | 3ad4afios [ | 5a6afios [ ]

2.- ¢Como considera Ud. la calidad del servicio prestado en la cooperativa
SUMAK KAWSAY?

Muy bueno |:| Bueno|:| Regular |:|

3.- ¢Considera usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK
KAWSAY es importante en el desarrollo econémico del canton?
Importante [ ] Poco importante [ |

4.- ¢Esta Ud. satisfecho con los servicios financieros que ofrece la
cooperativa SUMAK KAWSAY?

si [] no [ ]

5.- ¢Como Califica Ud. los servicios que brinda la cooperativa SUMAK
KAWSAY?

Muy bueno [ | Bueno [ | Regular [ ]

6.- ¢,Conoce usted los servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y
Crédito SUMAK KAWSAY

SO O
7.-¢Cree usted que los servicios que presta la Cooperativa deben
ampliarse y modernizarse?

si [ ] no [ ]

8.- ¢Considera necesario que se realicen charlas a los socios para el
buen manejo de los créditos que otorga la Cooperativa?

si I:I no I:I
9.- ¢, Qué aspectos cree que debe mejorar la cooperativa SUMAK KAWSAY

Agencia La Mana?
Atencion al Cliente [ ] Infraestructura [ | Servicios que Presta [ |

10.- ¢Recomendaria Ud. a otras personas que forme parte de la
cooperativa SUMAK KAWSAY?

si [] no [ ]
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7.3 Fotografias de encuestas realizadas a los socios.
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7.4 Fotografias de encuestas realizadas al personal.
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7.5Arbol de Problema

Desconocimiento de la Gestidn Bajo nivel de Crecimiento

gue se debe llevar

dentro de la Cooperativa

A

Riesgo que puede llevar al
fracaso a la Cooperativa

A

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LOS SERVICIOS DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SUMAK KAWSAY LTDA” EN EL CANTON

LA MANA.

Falta de una buena Gestién
Administrativa

i

Falta de Trabajo en Equipo

Falta de conocimiento en las
actividades
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7.6Arbol de Objetivo

Estan en conocimiento de llevar
una adecuada gestion

Nivel de Crecimiento dentro de
la Cooperativa

Puede llevar al éxito a la
cooperativa

A

CANTON LA MANA.

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LOS SERVICIOS DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SUMAK KAWSAY LTDA” EN EL

Tienen una buena idea por el
cual deben guiarse

Trabajo en Grupo

Tienen conocimiento en el
desempeno de sus actividades
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MATRIZ DE INTERRELACIONES DE PROBLEMAS, OBJETIVOS E HIPOTESIS

TEMA:GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LOS SERVICIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SUMAK KAWSAY LTDA. AGENCIA LA MANA, PERIODO 2014-2015

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

cDe qué manera se relaciona

Agencia La Mana?

la gestidon
administrativa con los servicios de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY Ltda.

Analizar la gestion administrativa y su relacion
con los servicios de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “SUMAK KAWSAY” Ltda. Agencia La
Man4, Periodo 2014-2015

El andlisis de la gestion administrativa permite

mejorar la calidad de los servicios de
Cooperativa de Ahorro y Crédito

KAWSAY” Ltda. Agencia La Mana.

“SUMAK

la

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1.-¢Cémo contribuye el diagnéstico situacional
actual de la gestion administrativa en los servicios
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK

KAWSAY (Buen Vivir) Ltda.?

1.- Diagnosticar la situacion actual de la
gestién administrativa de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY” Ltda.

1.- Eldiagnéstico de la situacién actual de la
gestién administrativa de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY” Ltda.
permite examinar las posibles soluciones a las
falencias existentes.

2.- ¢ Cémo afecta la comparacioén de los servicios

que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito
SUMAK KAWSAY Ltda. con otras instituciones
similares del Cantén la Mana?

2.- Realizar un analisis comparativo de los
servicios de la Cooperativa Ahorro y Crédito
“SUMAK KAWSAY” Ltda. con los servicios de
otras entidades similares del cantén La Mana.

2.- El andlisis comparativo de los servicios de la

Cooperativa Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY”
Ltda. permite conocer las fortalezas y debilidades
frente a los servicios de otras entidades similares.

3.- ¢ De qué manera incide la elaboraciéon de un
manual de funciones y procedimientos en la
gestion administrativa de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY Ltda. del
Cantén la Mana?

3.- Elaborar un manual de funciones y
procedimientos que permita lograr una
eficiente gestion administrativa en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “SUMAK
KAWSAY” Ltda. Agencia La Mana.

3.- La elaboracion del manual de funciones y
procedimientos contribuye en ellogro de una

eficiente gestion administrativa de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito “SUMAK KAWSAY” Ltda.
Agencia La Mana.
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ORGANIGRAMA DE LA MATRIZ
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Organigrama Maestro
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