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RESUMEN

El presente trabajo investigativo surge ante la necesidad de mejorar la Gestion
Administrativa en cuanto al talento humano de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Sagrada Familia Ltda., de la ciudad de Riobamba, debido a que existen
falencias en cuanto a la asignacion de responsabilidades ya que no se toma en
cuenta el perfil profesional idoneo para ocupar dicho cargo o puesto y por ende
confusion de funciones lo que implicaria un conflicto entre colaboradores al no
identificar sus funciones, de la misma manera sentirse incobmodos debido a que

no ejercen su trabajo acordes a sus perfiles.

Debido a estas razones surge la presente investigacion titulada: “LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN EL DESARROLLO DEL TALENTO
HUMANO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
FAMILIA LTDA. , SUCURSAL RIOBAMBA PERIODO 2015”, que tiene como
objetivo principal determinar la incidencia de la Gestibn Administrativa en el
desarrollo del Talento Humano, mediante un estudio que involucre a directivos,
personal administrativo y operativo enfocados en el disefio de un manual de
funciones para el talento humano que permita el fortalecimiento y desarrollo de

todos los colaboradores de la Cooperativa.
El presente trabajo investigativo esta estructurado por los siguientes capitulos:

Primer Capitulo: Describe en su totalidad al problema tal y como se encuentra
actualmente la institucion financiera ademas se detallan los objetivos vy

justificacion de la investigacion.

Segundo Capitulo: Estd compuesto por el marco tedrico y conceptual lo que
permitio fortalecer y tener un amplio conocimiento en cuanto a la problemética

objeto de estudio.

Tercer Capitulo: Consta del marco metodoldgico, tipo de investigacion, disefio
de investigacién, técnicas e instrumentos de investigacién, muestra y el

procesamiento de los datos.
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Cuarto Capitulo: Puntualiza las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

Quinto Capitulo: Esta compuesto por la propuesta, la misma que contiene el
modelo del manual de funciones para el Talento humano el cual contribuira a
establecer adecuadamente las funciones y responsabilidades de los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.,
acordes a sus perfiles profesionales y por ende desarrollar de mejor manera

sus destrezas y habilidades.
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ABSTRACT

This research work arises from the need to improve administrative management
in terms of human talent credit union Sagrada Familia Ltda., In the city of
Riobamba, because there are shortcomings in the allocation of responsibilities
as not taken into account the appropriate professional profile to hold such office
or position and thus confusion of roles which would imply a conflict between
employees by not identifying their functions, in the same way uncomfortable
because they do not exercise their work according to their profiles.

Because of these reasons arises this research entitled: "THE
ADMINISTRATIVE AND ITS IMPACT ON THE DEVELOPMENT OF HUMAN
TALENT credit union SAGRADA FAMILIA LTDA. , BRANCH RIOBAMBA
PERIOD 2015 ", whose main objective is to determine the incidence of
Administrative Management in Human Resource Development, through a study
involving managerial, administrative and operational staff focused on designing
a manual functions for talent human that allows the strengthening and
development of all employees of the Cooperative.

This research work is structured by the following chapters:

First Chapter: It describes the problem entirely as is currently the financial
institution further the objectives and rationale for detailed research.

Chapter Two: It consists of the theoretical and conceptual framework which
allowed strengthening and have extensive knowledge regarding the problem
under study.

Third Chapter: It consists of the methodological framework, type of research,
research design, techniques and research tools, sample and data processing.

R —
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Fourth Chapter, It points out the conclusions and recommendations of the
investigation.

Fifth Chapter. It consists of the proposal it contains the model manual functions
for human talent which will help to properly establish the roles and
responsibilities of employees of the credit union Sagrada Familia Ltda, in line
with their professional profiles and thus better develop their skills and abilities.
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INTRODUCCION

El mercado globalizado y competitivo al cual estamos inmersos obliga hoy en
dia a que las empresas y otras entidades como instituciones financieras
manejen una Gestion Administrativa adecuada y actualizada de sus Recursos
tanto humanos como financieros para fortalecer sus procesos administrativos y
por ende cumplir con sus objetivos propuestos y mejorar su desarrollo

organizacional.

Actualmente existen muchos factores que perjudican el desarrollo de una
empresa como una mala administracion de los recursos por ejemplo, por tal
razon debemos considerar y tener en cuenta que el talento humano es el
recurso mas importante dentro de una entidad ya que del trabajo que ellos
desempefien dependera el éxito o fracaso de la misma, por lo que estos deben
estar preparados, capacitados y motivados para asumir los cambios y retos

organizacionales que las economias globales de hoy en dia lo exigen.

El implementar un manual de funciones para el talento humano de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda., es de trascendental
importancia debido a que estos constituyen una estrategia importante para el
desarrollo de la misma, ademas que proporcionara y facilitard el desempefio
laboral de los colaboradores logrando identificar claramente sus funciones y
responsabilidades  permitiéndoles  desarrollarse  como  profesionales
competitivos y capacitados demostrando sus destrezas y habilidades en sus

labores.
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CAPITULO |

1. MARCO REFERENCIAL
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito SAGRADA FAMILIA LTDA., inicia
informalmente como una caja comunal en el afio 1995 ubicada en la parroquia
de Cacha cantén Riobamba provincia de Chimborazo debido a la dificil
adquisicion de préstamos en entidades financieras formales y a las multiples
necesidades de los moradores tanto primarias como secundarias ya que su
anico proposito fue mejorar su nivel de vida. Se constituye legalmente como
persona juridica mediante acuerdo ministerial N°® 0040 el 11 de febrero del
2009 con el nimero de RUC 0691729524001 rigiendo su accionar a partir de la
fecha por las disposiciones sefialadas en la Ley Organica de Economia Popular

y Solidaria y del sector Financiero Popular y Solidario.

Hoy en dia los cambios tecnoldgicos y la competencia a los que estamos
inmersos dentro del mundo empresarial conlleva y compromete a que las
empresas se enfrenten a nuevos retos y desafios, por lo que es indispensable
tener una correcta administracion de los recursos que posee, pero sin embargo
a pesar de estas situaciones existen aun empresas que no estan preparadas ni
cuentan con los conocimientos necesarios para impulsar su desarrollo y su

competitividad.

La problematica que se da en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAGRADA
FAMILIA LTDA surge a raiz de que no cuenta con una buena Gestidon
Administrativa debido a que los cargos asignados a sus colaboradores no se
encuentran acordes a su perfil profesional por lo que existe confusion de
funciones y responsabilidades ademas que no existen actividades especificas
para cada area y sobre todo no existe una capacitacion y entrenamiento
adecuado del personal para que puedan mejorar su desempefio laboral, motivo
por el cual se busca mejorar sus procesos administrativos para fortalecer el

desarrollo del talento humano y por ende su desarrollo empresarial.



En caso de mantenerse la problematica evidenciada en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito SAGRADA FAMILIA LTDA el riesgo al que estan expuestos
seria el conflicto entre sus colaboradores debido a que no cuentan con
funciones especificas ni acordes a su perfil profesional, ademas retrasarian y
hasta perderian competitividad provocando un déficit en su desarrollo

empresarial.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como incide la Gestidon Administrativa en el desarrollo del Talento Humano de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda., sucursal Riobamba
periodo 20157

1.3. OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar como la Gestion Administrativa incide en el desarrollo del Talento
Humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda., sucursal
Riobamba periodo 2015.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ I|dentificar el modelo de Gestion Administrativa de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Sagrada Familia Ltda., sucursal Riobamba periodo 2015.

e Analizar los perfiles profesionales y cargos asignados de los colaboradores
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda., sucursal
Riobamba periodo 2015.

e Disefiar un manual de funciones a fin de asignar responsabilidades acordes
a su perfil profesional y de esta manera mejorar el desarrollo del talento
humano y por ende el crecimiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Sagrada Familia Ltda., sucursal Riobamba periodo 2015.



1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL PROBLEMA

La Gestion Administrativa es una herramienta fundamental en una empresa ya
gue nos ayuda a coordinar actividades y a tener un control de los recursos con
los que cuenta la empresa, una correcta administracion conlleva al éxito y
desarrollo empresarial pero sin embargo hoy en dia en este amplio mercado
competitivo existen aln empresas que no cuentan con los conocimientos
necesarios para administrar de manera idénea sus recursos por lo que muchas
de estas cometen errores tales como la asignacion de cargos a personas que
no cuentan con el perfil profesional correcto para ocupar dicho puesto de
trabajo, provocando deficiencias en sus procesos administrativos.

La investigacion de esta probleméatica sera de trascendental importancia,
puesto que se enfoca principalmente en una correcta administracion de los
recursos contribuyendo a que la empresa mejore sus procesos administrativos,
teniendo en cuenta de que existen deficiencias en el entrenamiento del
personal y en la asignacion de puestos de trabajo lo que provoca que la
empresa se vea afectada de una manera considerable ya que existe confusion
de funciones y responsabilidades por parte de los colaboradores, afectando
directamente al desarrollo empresarial ya que debemos tomar en cuenta que
un equipo de trabajo bien organizado y administrado permitira a la empresa su
desarrollo y por ende a ser mas competitiva cumpliendo sus objetivos

propuestos.

El trabajo investigativo y la informacion recabada de esta problematica
permitira a la empresa identificar correctamente sus procesos administrativos y
sobre todo a tener una buena administracién de sus recursos, organizandolos
estratégicamente teniendo en cuenta de que el talento humano constituye el
elemento principal de toda empresa ya que del trabajo que ellos desempefien
dependera el éxito o fracaso de la misma.
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2. MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

“Gestion Administrativa consiste en todas las actividades que se emprenden
para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan
de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas
mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion,

organizacion, direccion y control” (Anzola, 2002)

También la gestion a nivel administrativo consiste en “Brindar un soporte
administrativo a los procesos empresariales de las diferentes areas funcionales
de una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran ventaja

competitiva relevada en los estados financieros” (Mufiiz, 2008)

Ademas, Gestion Administrativa “Es el proceso distintivo que consiste en
planear, organizar, ejecutar y controlar, desempefiadamente para determinar y
lograr objetivos manifestados mediante el uso de seres humanos y otros

recursos” fundamentado en los autores (Terry & Hurtado , 2008)

La Gestion Administrativa se constituye en una herramienta principal de toda
empresa ya que permite coordinar actividades a través de un proceso
administrativo con el apoyo de sus recursos humanos, materiales y

tecnoldgicos para alcanzar sus objetivos y desarrollo de la misma.

“El talento humano tiene un enfoque de aplicacion y practica de las actividades
mas importantes dentro de la organizacion o empresas siendo la del talento
humano un pilar fundamental para el desarrollo exitoso de los procesos, pues
al final las personas son las responsables de ejecutar las actividades porque
los proyectos no se desarrollan por si solo. Por ello es indispensable contar con
un modelo de Gestion de Talento Humano que permita desarrollar al personal
necesario para ser competitivo, es por ello que las organizaciones han
comenzado”. (Lledo, 2011)



También “La gestion del talento humano es un area muy sensible a la
mentalidad que predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional,
pues depende de aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura
organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio
de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad
de variables importantes” (Chiavenato, 2009)

Se considera al Talento Humano como el pilar y elemento fundamental de toda
empresa ya que esta depende del trabajo y las actividades que estos
desarrollan eficaz y eficientemente, para su buen funcionamiento vy
competitividad contribuyendo a cumplir sus objetivos organizacionales e

individuales.



UNIDAD |

2.1.1. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA FAMILIA LTDA.
2.1.1.1. Resefa Historica

Pastoral indigena de cacha fundada el XXIlII de Marzo de 1978, gracias a
nuestros mentaliza dores padre Modesto Arrieta Mons. Leodnidas Proafio y los

lideres y lideresas de las distintas comunidades del pueblo de Cacha.

Caja de ahorro y Crédito Sagrada Familia nace en el afio 1995 un dia 25 de
febrero en la reunién de los valerosos catequistas y cantoras de la pastoral
indigena, que promovieron la reivindicacion social y econdmica de las personas
de escasos recursos que habilitaban en ese populoso Pastoral Indigena

sagrada Familia de los Cachas.

En el afio de 2009 con su acertada vision logran, constituir formalmente la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.

Un afio mas a tardar, el 27 de febrero del 2011 y gracias a la confianza en la
actual generacion, empezamos a caminar juntos con el fin primordial de ayudar
a las personas de escasos recursos econdémicos, a forjar un patrimonio que les
permitiera financiar sus actividades y, por qué no, lograr algunos suefos,

educar a sus hijos, crear su negocio y tener su casa propia etc.

No pas6 mucho tiempo sin que aquel pequefio pero sincero proyecto social que
responde a la gente menos atendida, nuestra Cooperativa se fundamenta en
los valores del cooperativismo ecuménico, esto es: ayuda mutua,

responsabilidad, democracia, igualdad, equidad y, sobre todo, solidaridad.

Hoy por hoy nuestra entidad solidaria, apoya al desarrollo colectivo de nuestros
pueblos, sin embargo, la mistica que le dio origen sigue vigente como el

principio.
2.1.1.2. Misidn

Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito Confiable, eficiente, que gracias a

su personal capacitado y comprometido con los objetivos institucionales,



genera credibilidad y transparencia, fomentando el desarrollo socio-econémico
del pais, a través de la diversidad de servicios financieros que la COAC brinda

a sus asociados.
2.1.1.3. Vision

Ser una institucion cooperativa sélida, sustentable, lider del sistema financiero
mediante los servicios financieros y complementarios que brinde, contando con
el talento Humano idéneo y la tecnologia de punta a fin de consolidarse como
una alternativa de soluciones integrales de todos los actores de nuestra

Cooperativa.
2.1.1.4. Valores

» Honestidad en todos los actos personales e institucionales
» Equidad de Género

» Promocion y Practica del comercio justo

» Responsabilidad

» Interculturalidad

» Respeto al medio ambiente

» Cooperacion y trabajo en equipo

» Transparencia

> Lealtad

» Amabilidad y atencion personalizada
2.1.1.5. Logotipo y Slogan

Gréfico N° 1: Logotipo y Slogan

«& Sagrada Familia Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Porque tu familia es importante...

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.



2.1.1.6. Estructura Organizacional Propuesta

Gréafico N° 2: Estructura Organizacional Propuesta
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Elaborado por: Andrea Lemache
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2.1.1.7. Base Legal

De acuerdo a los reglamentos y estatutos que dispone la Superintendencia de
Econdmica Popular y Solidaria a través de la Ley Organica de Economia
Popular y Solidaria en el Capitulo I De las Formas de Organizacién de la

Economia Popular y Solidaria indica:

Art. 8.- Formas de Organizacién. - Para efectos de la presente Ley, integran
la Economia Popular y Solidaria las organizaciones conformadas en los
Sectores Comunitarios, Asociativos y Cooperativistas, asi como también las

Unidades Economicas Populares.

Art. 9.- Personalidad Juridica. - Las organizaciones de la Economia Popular y
Solidaria se constituiran como personas juridicas, previo el cumplimiento de los

requisitos que contemplara el Reglamento de la presente Ley.

La personalidad juridica se otorgara mediante acto administrativo del

Superintendente que se inscribird en el Registro Publico respectivo.

Las organizaciones en el ejercicio de sus derechos y obligaciones actuaran a

su nombre y no a nombre de sus socios.

En el caso de las cooperativas, el procedimiento de constitucién, los minimos
de socios y capital social, seran fijados en el Reglamento de esta Ley, tomando
en cuenta la clase de cooperativa, el vinculo comdn de sus socios y el ambito

geografico de sus operaciones.

Art. 13.- Normas contables. - Las organizaciones, sujetas a esta Ley se
someterdn en todo momento a las normas contables dictadas por la
Superintendencia, independientemente de la aplicacion de las disposiciones

tributarias existentes.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda., para dar inicio con
sus actividades financieras e institucionales ha cumplido con los requisitos
exigidos por la ley teniendo como principal requisito y de mayor importancia la
obtencion del RUC (Registro Unico de Contribuyentes) 0691729524001 en el



SRI (Servicio de Rentas Internas), posteriormente constituyéndose legalmente
como persona juridica mediante acuerdo ministerial N° 0040 el 11 de febrero
del 2009 rigiendo su accionar a partir de la fecha por las disposiciones
sefaladas en la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del sector

Financiero Popular y Solidario.
2.1.1.8. Localizacion

Gréafico N° 3: Localizacion

A
0

Elaborado por: Andrea Lemache
2.1.1.9. Servicios

Los servicios Financieros que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada

Familia Ltda., ofrece son los siguientes:

Ahorros Normales
Ahorros programados
Créditos

Inversiones a Plazo Fijo

V V V V V

Pago del Bono Solidario
Ademas, se podra efectuar el pago de los siguientes servicios Basicos:

» Agua
> Luz

» Teléfono
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2.1.2. GESTION ADMINISTRATIVA
2.1.2.1. Definicién de la Gestion Administrativa

“Es el proceso de toma de decisiones realizado por los érganos de direccion,
administracion y control de una entidad, basado en los principios y métodos de

administracién, en su capacidad corporativa”. (Bachenheimer, 2007)

La Gestion Administrativa es “El logro de las metas, producto del esfuerzo
coordinado de una organizacion cuya finalidad es obtener la mayor eficiencia
posible a través de la planeacion, organizacién, direccién y control de los

recursos organizacionales”. (Munch, 2012)

Gestidn Administrativa se constituye la accion de varias actividades a traves del
proceso administrativo para llevar acabo los objetivos, propuestas y metas
planteadas por la institucion contribuyendo a mejorar su desarrollo y

competitividad.
2.1.2.2. Origen y Evolucién de la Gestion Administrativa

La Gestion Administrativa ha sido y sera un tema de trascendental importancia
ya que esta no solamente inicia en estos tiempos actuales sino que se viene
desarrollando desde los tiempos mas remotos, ya que esta nace con el
hombre, ademas hoy en dia el constante incremento de la poblacion conlleva a
nuevas formas de organizacion y por ende de una adecuada administracién
asi como como también se considera de gran importancia en las empresas ya
gue estas necesitan de una correcta administracion de sus recursos tanto
humanos, materiales y financieros para ser mas competitivas e incrementar su

desarrollo dentro del mercado.
2.1.2.2.1. Administraciéon en la Edad Antigua

La administracibn como disciplina es nueva, pero como pensamiento
administrativo es totalmente antiguo debido a que la practica administrativa se

ha venido efectuando desde los tiempos mas remotos, ya que esta nace con el

11



hombre ante la necesidad de planificar, coordinar y ejecutar las mdultiples
actividades indispensables para su supervivencia.

Egipto contaba con un sistema administrativo, una economia planificada y un
gobierno central de gran poder basado en la fuerza creandose asi el primer

sistema de servicio civil.
La administracion del imperio Romano se caracterizé por la descentralizacion.
2.1.2.2.2. Administraciéon en la Edad Media

Se caracteriza principalmente por un sistema politico original: el feudalismo los
reyes solo disponian de un poder limitado. Durante los ultimos afios el Imperio
Romano el centralismo administrativo se fue debilitando y la autoridad real
pasé al terrateniente, alrededor del cual se agrupaban muchas personas
abriendo puertas al surgimiento de la edad media hubo una descentralizacion
de gobierno diferenciandolo de las formas anteriores de administracion, en este
proceso administrativo se evidencia la nacionalizacion administrativa ademas
gue se muestra una notable evolucion de las ideas administrativas y se

consideraron a instituciones como la iglesia Catdlica.

En esta época se da un gran impulso en la administracion ya que en ltalia
surgen los fundamentos de la contabilidad moderna y las transacciones

comerciales.
2.1.2.2.3. Administracion en la Edad Moderna

Surge el interés por el personal desarrollando algunos principios
administrativos como la seleccion, adiestramiento, especializacion de funciones

y establecimientos de controles administrativos.

A medida del siglo XVIII tuvo su inicio la Revolucién Industrial Inglesa, inicia
una nueva generaciébn de administradores que desarrollaron sus propios
conceptos y técnicas. Uno de los primeros investigadores fue Frederick Taylor,

quien realizé investigaciones en los primeros afios del siglo XX.
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2.1.2.2.4. Administracién en la Edad Contemporanea

En esta época se concreta a la Administracion como una ciencia ya que surgen
conceptos, teorias, principios y funciones de la Administracién contribuyendo a
que las empresas puedan mejorar sus procesos administrativos teniendo un
enfoque mas claro y definido de hacia donde quieren llegar permitiéndoles

administrar sus recursos de manera eficaz y eficiente.
2.1.2.3. Importancia de la Gestion Administrativa

El mundo tan competitivo al cual estamos inmersos, los distintos cambios
tecnologicos necesariamente obligan a las empresas sean grandes, medianas
0 pequefias a contar con una gestion administrativa adecuada la cual permita el
cultivo de las competencias, capacidades y aptitudes de sus colaboradores,
ademas de optimizar recursos, minimizar riesgos y tomar las mejores
decisiones que fortalezcan y permitan el desarrollo organizacional de la

empresa.
2.1.2.4. Funciones basicas de la Gestion Administrativa

Gréafico N° 4: Funciones béasicas de la Gestion Administrativa

DIRECCION

Fuente: (Koontz & Weihrich, 2014)
Elaborado por: Andrea Lemache
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(Daft, 2004) Aduce “La administracion es la consecucion de metas
organizacionales en forma adecuada y eficaz planeando, organizando,
dirigiendo y controlando los recursos. Esta definicibn contiene dos ideas
importantes: 1) Las cuatro funciones: planear, organizar, dirigir y controlar; 2)

La consecucion de las metas organizacionales en forma adecuada y eficiente”.
2.1.2.4.1. Planeacién
a) Definicion

“La planeacion implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones
necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto de la toma de decisiones;
este es, de la eleccion de cursos futuros de accién a partir de diversas
alternativas”. (Koontz & Weihrich, 2014)

La planeacion es la determinacion anticipada de los objetivos y metas
organizacionales que se pretenden lograr en un futuro, ademas que se debe
considerar el tiempo para el cual esta estimado la ejecucion y logro de los

mismos.
b) Caracteristicas de la planeacion
(Maria, 2013) Aduce que las caracteristicas son:

e Permanente y Continuo. - Se la realiza continuamente en la empresa

e Orientada al Futuro. - Esta ligada hacia la Prevision

e Racionalidad en la toma de decisiones. - Proporciona seguridad y
consistencia en las decisiones

e Selecciona entre varias Alternativas. - Debe enfocarse en las
consecuencias futuras y de las responsabilidades de ejecucién vy
realizacion

e Sistémica. - Tomar en cuenta el sistema y los subsistemas que lo
conforman, la organizacion como un todo

e Ciclica.- Se convierte en realidad a medida que se ejecuta

e Repetitiva.- Incluye fases o pasos que suceden, forma parte del proceso

administrativo
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Interactia con las demas Etapas.- Esta estrechamente ligada con las
demas funciones

Coordina e Integra.- Es indispensable integrar, sincronizar y coordinar
las actividades de las unidades para conseguir los objetivos propuestos
Técnica de Innovacion.- Definidos y seleccionados con anticipacion y

debidamente programados para el futuro

Tipos de Planes

Gréafico N° 5: Tipos de planes

Prépositos o
Misiones

Objetivos o Metas

S |H Estrategias

c

8

a | - Politicas

q) —_

©

2 H Procedimientos

2

=l H Reglas
— Programas
— Presupuestos

Fuente: (Koontz & Weihrich, 2014)
Elaborado por: Andrea Lemache

Propdsitos o Misiones.- Constituye la funciébn o tarea basica de una
empresa.

Objetivos o Metas.- Establecen los fines a los cuales se aspiran llegar a
través de multiples actividades realizadas.

Estrategias.- Se considera como los caminos de accion que contribuiran
al logro de los objetivos y el uso adecuado de los recursos para su
cumplimiento.

Politicas.- Establecen enunciados y criterios que facilitan y orientan a la
toma de decisiones para tener un mejor control tanto de sus recursos como

colaboradores dentro de la organizacion.
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Procedimientos.- Son agquellos métodos que explican y direccionan
claramente las actividades futuras a realizarse.

Reglas.- Indican la accion y no accion de realizar ciertas actividades o
asuntos.

Programas.- Conjunto de objetivos, metas, politicas, procedimientos,
reglas y recursos a emplear en el curso de accion previamente establecido,
especificando fechas de inicio o finalizacion.

Presupuestos.- Expresan los resultados esperados en términos

numéricos.

Pasos de la Planeacién

Grafico N° 6: Pasos de la planeacion

) ESTABLECIMIENTO CONSIDERACION
OPORTUNIDADES DE OBJETIVOS O DE PREMISAS DE
METAS PLANEACION

COMPARACION DE

ELECCION DE UNA CSIKJTBEARQSEW ﬁis IDENTIFICACION
ALTERNATIVA B DE ALTERNATIVAS
PROPUESTAS
’ CONVERSION DE
FORMULACION DE PLANES EN
PLANES DE APOYO CIFRAS MEDIANTE

PRESUPUESTOS

Fuente: (Koontz & Weihrich, 2014)
Elaborado por: Andrea Lemache

Atencién a las oportunidades. - Es la identificacion de oportunidades
tanto en el ambiente interno como externo, ademas que contribuye a
conocer los puntos débiles, fortalezas, los problemas que requieren una
pronta solucion, asi como también lo que se desea lograr con la misma.

Establecimiento de objetivos o metas.- Los objetivos planteados por la

empresa deben ser claros y precisos realizados a corto y largo plazo, estos

16



X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

indican los resultados que se pretende lograr con el conjunto de
estrategias, politicas, procedimientos, reglas, presupuestos y programas
planteados.

Consideracion de premisas de planeacion.- Se debe establecer y
obtener un consenso para utilizar premisas criticas de la planeacion como
prondsticos. Se consideran como suposiciones sobre el ambiente en el que
el plan ha de ejecutarse.

Identificacidén de alternativas.- En este paso se debe buscar y examinar
los cursos de accion alternativos examinando sus puntos fuertes y débiles
a fin de priorizar las mas promisorias.

Comparacion de alternativas con base en las metas propuestas.-
Consiste en evaluar las alternativas ponderandolas a la luz de las
premisas y metas previamente establecidas.

Eleccién de una alternativa.- En este paso interviene la toma de
decisiones debido a qué se requiere analizar, evaluar y seleccionar la
mejor alternativa.

Formulacion de planes de apoyo.- Una vez tomada la decision es
recomendable realizar un séptimo paso ya que casi siempre se necesitan
planes derivados para respaldar el plan basico.

Conversién de planes en cifras mediante presupuestos.- Este Ultimo
paso consiste en trasladar cifras convirtiéndolas en presupuestos estos
deben realizarse correctamente ya que fijan importantes estandares contra

los cuales medir los progresos en los planes.
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e) Componentes de la Planeacion

Tabla N° 1: Componentes de la planeacion

COMPONENTES DESCRIPCION
FINES Especificar metas y objetivos
MEDIOS Seleccién de politicas, programas, procedimientos

y practicas para alcanzar los objetivos y metas

RECURSOS Determinar la cantidad y tipos de recursos
necesarios
IMPLANTACION Disefiar procesos para la toma de decisiones
CONTROL Disefio de procedimientos para detectar falencias

y errores en el plan.

Fuente: Monroy Componentes de la Planeacién
http://dcsh.xoc.uam.mx/curric/sergio_monroy/pdf/loscomponentesde_la_planeacion.pdf
Elaborado por: Andrea Lemache

2.1.2.4.2. Organizacién
a) Definicién

“Organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas, de
dos o mas personas. La cooperacidn entre éstas es esencial para la

organizacion.” (Chiavenato, 2011)

La organizacion hace énfasis a todas las actividades, tareas y funciones
desarrolladas en una empresa la misma que consiste en agruparlas
correctamente asignando responsabilidades a los colaboradores a fin de

optimizar los recursos y lograr los objetivos deseados.
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Existe una organizacion cuando hay:

e Comunicacion

e Trabajo en equipo

e Objetivo en comun.

b) Importancia de la organizacion

Los fundamentos basicos que demuestran la importancia de la organizacion

son:

Tabla N° 2: Importancia de la Organizacion

FUNDAMENTOS

DESCRIBCION

Es de caracter

La empresa esté sujeta a constantes cambios (expansion,

ineficiencia de

las actividades

continuo contraccion, nuevos productos, etc.)
Es un medio Se establece la mejor manera de lograr los objetivos de la
empresa
Suministra Los métodos para que se desempefien las actividades de
manera eficiente
Evita la Reduce costos e incrementa la productividad

Reduce

esfuerzos

Delimita funciones y responsabilidades.

Fuente: Pablo Paez http://www.elmayorportaldegerencia.com/Documentos/Organizacion/(PD)
Documentos-Organizacion.pdf
Elaborado por: Andrea Lemache
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Proceso de la organizacién

Puestos de trabajo.- La organizacion inicia con la asignacion de los
puestos de trabajo obviamente reflejados en una estructura que indique
claramente los objetivos y planes establecidos por la empresa, cabe
recalcar la importancia de estos ya que se debe conocer su proceso, el
lugar y los recursos necesarios para cumplirlo.

Division de trabajo.- Permite definir tareas y el ordenamiento correcto de
cada puesto de trabajo, contribuyendo a que la empresa sea mas
productiva y competitiva.

Combinacion de tareas.- Conocida también como departamentalizacion
en la que indica el crecimiento de la empresa.

“La departamentalizaciéon es una combinacion de distintas destrezas y
niveles de experiencia, cuyas, interrelaciones se gobiernan por
procedimientos establecidos.” (Anzola Rojas, 2010)

Coordinacion del trabajo.- Consiste en la union de las actividades
desarrolladas en los diferentes puestos de trabajo, ademéas que posibilita
el conocimiento de cada empleado de cdmo el desempefio y desarrollo de
sus funciones tienen estrecha relacion con los demas colaboradores y la
gestion que desempefia la empresa.

Seguimiento y reorganizacidn.- Cabe recalcar que la organizacién es un
proceso permanente en el que sebe tener en cuenta que existen factores
internos y externos que pueden generar cambios en la empresa por lo que
es recomendable realizar una constante evaluacién de la misma y si es

necesario reorganizar SUS pProcesos.

2.1.2.4.3. Direccién

a)

Definicién

“Es el proceso consistente en influir en las personas para que contribuyan al

cumplimiento de las metas organizacionales y grupales.” (Koontz & Weihrich,
2014)
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“Direccién es conducir a la empresa teniendo en cuenta los fines y buscando
obtener las mayores ventajas posibles de todos los recursos de que disponga.
Su objetivo es alcanzar al maximo el rendimiento de todos los empleados.”
(Chiavenato, 2001)

En base a las definiciones anteriores se puede decir que direccién se enfoca
principalmente en el aprovechamiento de las capacidades, habilidades y
aptitudes de los colaboradores, asi como también de los demas recursos

fomentando la motivacién y el trabajo en equipo.
b) Caracteristicas

Grafico N° 7: Caracteristicas de la direccion

-—)

Fuente: www.med.ufro.cl/clases_apuntes/gis/class_expositivas/gestion.ppt
Elaborado por: Andrea Lemache
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c)

Actividades basicas de la Direccion

Tabla N° 3: Actividades basicas de la direccion
ACTIVIDADES DESCRIPCION

Es aquel proceso que influye sobre los demas

LIDERAZGO -
para alcanzar logros, metas y objetivos

Es el proceso mediante el cual una persona se

MOTIVACION
ve energizada, dirigida y sostenida hacia el

logro de una meta u objetivo.

Constituye la responsabilidad y compromiso de

TRABAJAR EN EQUIPO :
quienes lo conforman.

Es el intercambio de ideas, pensamientos y

COMUNICACION o . .
sentimientos que se interrelacionan entre

dirigentes y colaboradores.

Fuente: Arteaga (2012) El proceso administrativo direccién y control
http://es.slideshare.net/aniatauro/proceso-de-administracin-direccin-y- control
Elaborado por: Andrea Lemache

d)

X/
°

Principios de Direccién

Armonia del Objetivo o Coordinacion de Intereses.- Serdn de mayor
efectividad en tanto se encaminen al logro de los objetivos generales de la
empresa

Supervision Directa.- Hace énfasis a la comunicacién que debe tener el
administrador con todos sus colaboradores

Via Jerarquica.- Consiste en el apoyo del dirigente a sus colaboradores
durante el desarrollo de sus planes para realizarlos eficazmente.
Resolucion del conflicto.- Identificar el problema a tiempo y encontrar la
mejor solucion posible durante la gestion administrativa.

Aprovechamiento del conflicto.- Experiencia, experimentacion,

investigacion y aplicar la decision.
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2.1.2.4.4. Control
a) Definicion

“‘La funcion administrativa de control es la medicion y correccion del
desemperio a fin de garantizar que se han cumplido los objetivos de la empresa

y los planes ideados para alcanzarlos.” (Koontz & Weihrich, 2014)

El control es la funcibn mas importante ya que nos ayuda a comparar los
resultados actuales con los esperados en cuanto a la planificacién previamente
realizada, ademas que en base a estos ayudara a la empresa a corregir 0 a

tomar medidas correctivas en caso de ser necesario.
b) Caracteristicas

Tabla N° 4: Caracteristicas del control

CARACTERISTICAS DESCRIBCION

OPORTUNIDAD El control sera util en tanto proporcione informacion

en el momento adecuado

ACCESIBILIDAD Se debe establecer medidas sencillas y faciles de

interpretar para facilitar su aplicacion

UBICACION Es necesario establecerlas en ciertas areas de

ESTRATEGICA acuerdo con criterios de valor estratégico

Fuente: Cruz (2013) Control (concepto, elementos, importancia, caracteristicas y proceso)
http://dianaccruz27.blogspot.com/2013/03/controlconceptoelementos-del.html
Elaborado por: Andrea Lemache

c) Elementos
Los elementos del control pueden ser:

v' Cantidad.- Niamero de unidades a producir

v' Calidad.- Grado de eficiencia de los trabajadores
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v
v

Uso de tiempo.- Tiempo que invierte en la venta del nuevo producto
Costo.- Optimizacion del costo en la fabricacién. (Anzola Rojas, 2010)

d) Tipos de control

El control puede ser de diferentes tipos:

>

Control usado para el desempeiio.- Hace referencia al estudio de
tiempos y movimientos utilizados por el personal de la empresa.

Control para salvaguardar activos.- se relaciona principalmente con las
actualizaciones para los requerimientos de los activos fijos necesarios para
la gestion de la empresa.

Control de calidad.- Consiste en inspeccionar la calidad de materia prima,
el proceso y el producto terminado, registrando los resultados para
mantener estadisticas que permitan realizar comparaciones y establecer
parametros de mejora.

Control disefiado para limitar el ejercicio de autoridad.- Es el soporte
documental que guia el cumplimiento de actividades, tales como manual de
procedimientos, politicas y auditorias internas.

Control para medir el desempeifio del trabajo.- Su principal objetivo es la
prevision, para detectar desviaciones antes de se produzcan. (Anzola
Rojas, 2010)

Proceso de Control
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Grafico N° 8: Proceso de Control

Fuente: (Koontz & Weihrich, 2014)
Elaborado por: Andrea Lemache

2.1.2.5. Estructura Organizacional

a) Definicion

Una estructura organizacional se considera como las diferentes formas de
dividir el trabajo dentro de una organizacion para de esta manera en conjunto y
coordinacién con las demas areas o departamentos orientarse hacia el logro de
los objetivos, su funcion principal es establecer autoridad, jerarquia, cadena de

mando, organigramas y departamentalizaciones, etc.
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2.1.2.6. Tipos de Estructura Organizacional
2.1.2.6.1 Estructura Formal

Gréfico N° 9: Estructura formal de las organizaciones

= PRESENTADO DE
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(‘Equidad en la carga de trabajo )

Fuente: Vasquez (2012) Estructura Organizacional http://www.gestiopolis.com/estructura-
organizacional-tipos-organizacion-organigramas/

a) Definicion

Se refiere principalmente a la relacion entre autoridad y subordinados, se trata
de la estructura empresarial que articula el funcionamiento de la empresa y

esta perfectamente definida y relativamente estable.

b) Componentes de la estructura formal

La empresa propiamente dicha, representada por un organigrama.
Lineas de mandos, controles y las relaciones de subordinacion.

El sistema de objetivos y metas que rige cada parte de la organizacion.

Establecer politicas

vV V. VYV V V

Sistema axiolégico de la empresa.

Alvaro Sanchez http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2006/asc/1n.htm
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2.1.2.6.2 Estructura Informal

Grafico N° 10: Estructura informal de las organizaciones
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Fuente: Vasquez (2012) Estructura Organizacional http://www.gestiopolis.com/estructura-
organizacional-tipos-organizacion-organigramas/

a) Definicion

Se desarrollan en torno a grupos sociales cuando las personas interactian

entre si.

b) Componentes de la Estructura Informal

% La cultura organizacional.

% Las relaciones de poder y autoridad.

s Las expectativas, intereses, conflictos y fines mutuos de sus miembros.

% Los diferentes grupos informales con sus intereses.

Alvaro Sanchez http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2006/asc/1n.htm
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UNIDAD llI

2.1.3. DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO
2.1.3.1. Concepto de Gestion de Talento Humano

“La gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende
de aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura organizacional
adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la
organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de

variables importantes.” (Chiavenato, 2009)

La Gestién del Talento Humano es la parte o area mas importante de una
empresa ya que involucra a las personas y sus procesos de mantener y
desarrollar el recurso hmano, esta principalmente encargada de incorporar
nuevos talentos competitivos y capaces de asumir cualquier reto y que

contribuyan al desarrollo de la empresa.
2.1.3.2. Objetivos de Gestion de Talento Humano

Los principales objetivos de Gestion del Talento Humano son: contribuir a que
la organizacion cumpla con sus objetivos deseados, proveerle de talento
humano capacitado, motivado y correctamente entrenado, desarrollar la calidad
de vida en el trabajo, establecer politicas claras y precisas para de esta manera
los colaboradores se sientan en un ambiente laboral adecuado y puedan
desarrollar sus capacidades y habilidades de mejor manera permitiendo crecer

a la empresa cumpliendo sus metas y objetivos.

2.1.3.3. Funciones de la Gestidn de Talento Humano

‘Los departamentos de recursos humanos existen para apoyar a la
organizacion, a sus directivos, gerentes y empleados. El departamento de
administracién de capital humano es un departamento de servicios” (Werther &
Davis, 2008)
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Grafico N° 11: Funciones de la Gestion de Talento Humano
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Fuente: Fernandez (2009) Mdodulo Gestién del Talento Humano
http://es.slideshare.net/jcfdezmxmanag/gestin-del-talento-humano
Elaborado por: Andrea Lemache

2.1.3.4. Desarrollo del Talento Humano

“El desarrollo de los recursos humanos en la empresa es parte del proceso de
desarrollo de un ser humano. Este desarrollo no es solamente el aumento de la

instruccion, sino también la formacion ética, el aprendizaje de la convivencia

social y el desarrollo de la persona en cuanto tal.” (Maristany, 2008)
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Grafico N° 12: Actividades de Desarrollo del Talento Humano

CAPACITACION
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Fuente: (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Andrea Lemache

2.1.3.4.1. Capacitacion y Desarrollo de Personal

Estas actividades basicamente se refieren al aprendizaje individual, mediante el
cual las personas aprenden y desarrollan conocimientos, aptitudes vy

habilidades en funcion de los objetivos establecidos por la empresa.
2.1.3.4.1.1. Concepto de Capacitacion

“La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos
definidos.” (Chiavenato, 2011)

Capacitacion es aquella actividad que una empresa realiza en base a sus
necesidades cuyo proposito es actualizar, mejorar y desarrollar los
conocimientos, habilidades, aptitudes y actitudes de sus colaboradores

persiguiendo un objetivo en comun.
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2.1.3.4.1.2. Formas de cambio de la conducta

Grafico N° 13: Formas de cambio de la conducta

* Aumento del conociemiento de las personas: Informacion
sobre la organizacion, sus clientes, productos y servicios,
Transmisién| politicas y directrices, reglas y reglamentos.
de
Informacion

* Mejora de habilidades y destrezas: Habilitar a las personas
Desarrollo para la realizacion y la operacién de las tareas, manejo de
de equipo, maqguinas y herramientas
Habilidades

* Desarrollo o modificacién de conducta: Cambiar actitudes
negativas por favorables, adquirir conciencia de las relaciones
Desarrollo y mejorar la sensibilidad hacia las personas, como clientes
de internos y externos
Actitudes

» Elevar el nivel de abstraccion: Desarrollar ideas y conceptos
Desafrollo para ayudar a las personas a pensar en términos globales y
de éstrategicos.

conceptos

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Andrea Lemache

2.1.3.4.1.3. Objetivos de la capacitacion

e Preparar.- Consiste en la preparacion de las personas para el mejor
desemperio laboral en el puesto.

e Brindar.- Hace énfasis a las oportunidades que provee al colaborador
para que se desarrolle tanto personalmente como profesionalmente.

e Cambiar.- Consiste en crear un ambiente laboral diferente fomentando el
cambio actitudinal de los colaboradores para aumentar su motivacion

volviéndolas capaces de enfrentarse a los nuevos retos administrativos.
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2.1.3.4.1.4. Proceso de Capacitacion

Gréafico N° 14: Proceso de Capacitacion
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Fuente: (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Andrea Lemache

a) Deteccion de las necesidades de capacitacion

Es el diagnostico preliminar que se realiza a fin de orientar la estructuracién de
planes, programas para fortalecer los conocimientos con los que cuentan los

colaboradores de la empresa.

e Niveles de analisis para la deteccion de las necesidades:
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Tabla N° 5: Niveles de andlisis para le deteccién de necesidades

NIVELES DE ANALISIS DESCRIPCION

Andlisis Organizacional Se refiere no solo al estudio de la mision,
objetivos de la empresa sino también al
ambiente socioecondémico y tecnologico al cual

esta inmersa.

Analisis de Recursos Se refiere al analisis de los Colaboradores de la
Humanos empresa en cuanto a sus habilidades,

conocimientos y actitudes.

Andlisis de las Hace referencia a las necesidades que el

operaciones puesto de trabajo requiere y por ende los
conocimientos que el ocupante necesita para
desempeiiar dicho cargo.

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Andrea Lemache

Medios principales para detectar las necesidades de capacitacion:

1. Evaluacion del desemperio.- Este medio permite a la empresa identificar
las areas que mas atencién requieren en cuanto a capacitaciones y
empleados con bajo rendimiento laboral.

2. Observacion.- Consiste en identificar las falencias que tiene la empresa
en sus procesos como por ejemplo desperdicios de materia prima, etc.

3. Cuestionarios.- Es la investigacion realizada para determinar
necesidades de capacitacion.

4. Solicitud de supervisores y gerentes.-Es de su total responsabilidad
“solicitar capacitaciones a las areas o colaboradores que ellos identifiquen
como ineficientes.

5. Entrevistas.- Permite tener un contacto directo con los supervisores y

gerentes para resolver diferentes problemas de la empresa.
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10.

b)

Reuniones interdepartamentales.- Contribuye a tener una mejor
coordinacién y resolucion de conflictos.

Examen de empleados.- Resultados de los empleados que
desempeiian diferentes funciones.

Reorganizacion del trabajo.- En caso de haber modificaciones en los
trabajos es necesario capacitar a los colaboradores acerca de los
mismos.

Entrevista de salida.- Permite conocer las falencias de la empresa.
Analisis de puesto y perfil del puesto.- Contribuye a identificar las
funciones y habilidades que debe poseer el colaborador para ocupar

dicho cargo o puesto de trabajo.

Programa de capacitacion para entender las necesidades

Una vez identificada las necesidades se debe seleccionar el método o los

medios para ratificar o enmendar las falencias encontradas.

(Chiavenato, 2011) Indica que se deben tomar en cuenta los siguientes

aspectos:

© N o g bk~ WD PRE

10.
11.
12.
13.

¢, Cual es la necesidad?

¢, Donde se determind en primer lugar?

¢, Ocurre en otra area o division?

¢, Cual es su causa?

¢ Es parte de una necesidad mayor?

¢, Como resolverla: por separado o en combinacién con otras?
¢ Es necesario tomar alguna medida inicial antes de resolverla?
¢La necesidad es inmediata? ¢, Cual es su prioridad en relacion con las
demas?

¢La necesidad es permanente o temporal?

¢,Cuantas personas y cuantos servicios se atenderan?

¢, Cuanto tiempo hay disponible para la capacitacion?

¢,Cual es el costo probable de la capacitacion?

¢, Quién realizara la capacitacion?
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c)

Implantacién y ejecucion del programa de capacitacion

Es la tercera etapa del proceso de capacitacion la cual consiste en llevar a

cabo el programa establecido para dicho proceso en la misma intervienen dos

agentes importantes como son el instructor que es aquella persona que cuenta

con la experiencia y los conocimientos necesarios para transmitir a los

aprendices y el aprendiz que es aquella persona que necesita aprender o

mejorar sus conocimientos.

Factores para la ejecucion de la capacitacion

Gréafico N° 15: Factores para la ejecucion de la capacitacion
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Fuente: (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Andrea Lemache

Adecuacion del programa de capacitacion a las necesidades de
organizacion.- Este programa contribuira a la resolucion de problemas y
a mejorar el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa.
Calidad del material de capacitacién.- Se debe seleccionar el mejor
material posible que facilite la comprension y la ensefianza de los
conocimientos.

Cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa.- Este
programa de capacitacion debe abarcar no solamente a los niveles
jerarquicos bajos sino también a los altos ya que el trabajo y cooperacion
en conjunto ayudara tener mejores resultados.

Calidad y preparacion de los instructores.- Los instructores que

estaran al mando de la capacitacion deberan ser personas preparadas
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con los conocimientos y experiencias suficientes, ademas de reunir

ciertas cualidades como la motivacioén, relaciones humanas, etc.

d) Evaluacion de los Resultados

Es la etapa encargada de medir la eficiencia y eficacia del proceso de
capacitacion en base a los resultados obtenidos, tomando en cuenta los

objetivos de la empresa.
Niveles para la evaluacion de los resultados de capacitacion

Tabla N° 6: Niveles para la evaluacién de los resultados

NIVELES ASPECTOS A CONSIDERAR
NIVEL v" Aumento de la eficacia organizacional
ORGANIZACIONAL v' Mejora de la imagen empresarial
v Mejora del clima organizacional
v" Mejora la relacién empresa-empleado, etc.

NIVEL DE LOS v" Reduccién rotacion del personal
RECURSOS v" Aumento eficiencia individual de los empleados
HUMANOS v' Aumento de la habilidades y conocimientos
personales, etc.
NIVEL DE LAS v" Aumento de la productividad
TAREAS Y v' Mejora en la calidad de productos y servicios
OPERACIONES v" Mejora en la atencién al cliente, etc.

Fuente: (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Andrea Lemache
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2.1.3.4.2. Desarrollo Organizacional
2.1.3.4.2.1. Concepto de Desarrollo Organizacional

“Conjunto de acciones organizacionales que se realizan para modificar,
usualmente, aspectos culturales o de comportamiento organizacional. La forma
mas frecuente de accionar en estos casos es definir un nivel o estandar que se

desea alcanzar para luego disefiar acciones para lograrlo.” (Alles, 2012)

El Desarrollo Organizacional es el proceso que se enfoca principalmente en
mejorar las conductas tanto individuales como organizacionales, de acuerdo a

las diferentes exigencias y necesidades de la empresa.
2.1.3.4.2.2. Objetivos del Desarrollo Organizacional

Segun (Chiavenato, 2011) Los principales objetivos del desarrollo

organizacional son:

= Aumentar el nivel de confianza y apoyo entre los miembros de la
organizacion

= Aumentar la confrontacion de los problemas empresariales en el interior de
los grupos y entre los grupos

= Crear un ambiente en que la autoridad que otorga el cargo se incremente
por la autoridad basada en el conocimiento y la habilidad social

= Incrementar la apertura de las comunicaciones verticales, laterales y
diagonales.

* Incrementar el nivel de entusiasmo y satisfaccion personal en la empresa

» Buscar soluciones sinérgicas a los problemas

= Incrementar la responsabilidad individual y grupal en la planeacién y la

implementacion.
2.1.3.4.2.3. Caracteristicas del Desarrollo Organizacional

(Chiavenato, 2011) Indica que las caracteristicas del desarrollo organizacional

son:

1. Focalizacién en toda la organizacidén.- Considera a la organizacion

como un todo para resolver los problemas, aprovechando las
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oportunidades que surjan. El DO es un programa amplio que busca que
todas las partes integrantes de la organizacion estén bien coordinadas.
Orientacion sistémica.- Se dirige a las interacciones entre las diversas
partes de la organizacion, las cuales se afectan de forma reciproca, hacia
las relaciones entre las personas, estructura y procesos organizacionales.
Agente de cambio.- El DO emplea uno o varios agentes de cambio,
personas que desempefian la funcion de estimular y coordinar el cambio
dentro de un grupo o de la organizaciéon

Solucion de problemas.- Se concentra en los problemas reales y no en
los superficiales. Por tanto, utiliza la investigacion-accion, caracteristica
fundamental del DO

Aprendizaje por experiencia.- Los participantes aprenden por
experiencia, en un ambiente de capacitacion, a resolver los problemas
humanos que encuentran en el trabajo. Este planteamiento produce un
mayor cambio de comportamiento

Procesos de grupo.- Se sustenta en procesos grupales como
procedimientos para la cooperacion, confrontaciones y discusiones en
grupo. Hay un esfuerzo por mejorar las relaciones interpersonales, para
abrir los canales de comunicacion, crear confianza y alentar las
responsabilidades entre las personas

Realimentacién intensa.- la realimentacion proporciona informacién a las
personas sobre su conducta, ademas de que fomenta la comprension de
las situaciones en las que se encuentran, permitiéndoles tomar medidas
para corregirse y ser mas eficaces en ellas

Orientacion situacional.- EI DO no sigue un procedimiento rigido e
inmutable. Es flexible y pragmatico, se adapta a las acciones con el
propdsito de adecuarlas a necesidades especificas y particulares
Desarrollo de equipos.- El propésito del DO es construir equipos de
trabajo dentro de la organizacién y hace hincapié en los grupos, pequefos
o grandes. Propone la cooperacion y la integracion, por lo que también

ensefia a superar las diferencias individuales o grupales.
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2.1.3.4.2.4. Proceso del Desarrollo Organizacional

Gréafico N° 16: Proceso del Desarrollo Organizacional
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Fuente: (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Andrea Lemache
= Recoleccion y andlisis de datos.- Consisten en la recoleccion de datos y
el analisis de los métodos necesarios para recolectar los datos dentro de la
empresa. Incluye técnicas y métodos para identificar y analizar el sistema
organizacional y las relaciones entre sus elementos o subsistemas.
= Diagnostico Organizacional.- Es la interpretacién y el diagnéstico para
identificar problemas, sus consecuencias, establecer prioridades asi como
las metas y los objetivos.
= Accion de intervencion.- En esta fase se ejecuta el proceso de DO, se
selecciona la intervencion mas adecuada para resolver un problema
particular de la empresa.
= Evaluacion.- Es la etapa en la que los resultados de la evaluacion
determinaran la necesidad de modificar o no el diagndstico la cual implica

nuevos planteamientos, ejecuciones de los procesos, etc.
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UNIDAD IV
2.1.4. UNIDAD HIPOTETICA
2.1.4.1. Hipotesis

La Gestion Administrativa incide significativamente en el desarrollo del Talento
Humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda., sucursal
Riobamba periodo 2015

2.1.4.2. Variables

2.1.4.2.1. Variable Independiente
Gestion Administrativa

2.1.4.2.2. Variable Dependiente

Desarrollo del Talento Humano
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2.1.4.3. Operacionalizacién de las Variables

VARIABLE i TECNICAS E
CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES
INDEPENDIENTE INSTRUMENTO
Planeacién Propdsitos
. Objetivos _
La Gestion Se constituye en el conjunto Estrategias TECNICAS:
. . e Encuesta
proceso administrativo de Estructura
planeacion, organizacion,|Organizacion Organizacional
direccién control ue Procedimientos
y g Administrativos
contribuyan al desarrollo

empresarial y por ende al
logro de sus objetivos y

metas propuestas.

Direccion

Control

Comunicacion
Comportamiento
individual y de grupo

Procesos
Recursos Humanos

INSTRUMENTO:

e Guia de entrevista
e Cuestionario

Fuente: Operacionlizacion Variable Independiente
Elaborado por: Andrea Lemache
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VARIABLE ) TECNICAS E
CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES
DEPENDIENTE INSTRUMENTO
Capacidades Desempefio laboral
intelectuales y TECNICAS:
destrezas —_
Evaluacion de e Entrevista
i Colaboradores
Son las capacidades Desempefio e Encuesta
Desarrollo del Talento |. .
intelectuales y destrezas Niveles de
Humano que desempefian los responsabilidad.
colaboradores con
foienci ficaci Efectividad en los
eficiencia y eficacia| eficiencia Drocesos
dentro de la empresa para INSTRUMENTO:

contribuir a su desarrollo.

Eficacia

Empresa

Satisfaccion de los
clientes

Competitividad
Productividad

Guia de entrevista
Cuestionario

Fuente: Libro Gestion del Talento Humano Tercera Edicion de Idalberto Chiavenato 2009
Elaborado por: Andrea Lemache
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. METODO DE INVESTIGACION
3.1.1. Método Inductivo

Para llevar a cabo esta investigacion y recopilar toda la informacion necesaria
se utilizé el método inductivo ya que a través de una investigacion de campo
mediante una visualizaciébn a las personas involucradas directamente se
determind la incidencia de la Gestion Administrativa en el Desarrollo del
Talento Humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.,

sucursal Riobamba.
A continuacién se detallan las fases desarrolladas:

1. Hipétesis: Mediante la aplicacion de la encuesta se obtuvo datos
importantes que sirvié para determinar la hipétesis.

2. Demostracion o refutacion: Con la informacion obtenida de las encuestas
se procedi6 a realizar la prueba para determinar si la Gestién Administrativa
contribuye o no a mejorar el Desarrollo del Talento Humano.

3. Induccidn: Se aplicdé una encuesta a los colaboradores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda., sucursal Riobamba a fin de
recopilar informacién del aporte de la Gestion Administrativa en cuanto a su

desarrollo y bienestar dentro de la empresa.
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3.2. TIPO DE INVESTIGACION
3.2.1. Investigacion Descriptiva

En el desarrollo de esta investigacion se aplicé el estudio descriptivo ya que a
través de la informacion recopilada se conocio a la problematica de manera
minuciosa contribuyendo a describir la influencia de la Gestiébn Administrativa
en el Desarrollo del Talento Humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Sagrada Familia Ltda., sucursal Riobamba.
3.2.2. Investigacion Documental

Para ampliar la informacion y entender mejor acerca del tema a investigar se
apoy6 en documentos como libros, revistas, diarios, etc, o bien en bases de

datos o diapositivas, etc.
3.3. DISENO DE INVESTIGACION
3.3.1. De campo

La investigacion se aplico en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada
Familia Ltda., sucursal Riobamba en las diferentes areas y oficinas que la
componen, permitiendo captar la realidad de la cooperativa y recabar la

informacién necesaria.
3.3.2. No experimental

El problema a investigar se observo tal como se desarrolla en su contexto, sin

manipular las variables.
3.4. POBLACION Y MUESTRA
3.4.1. POBLACION

La poblacién esta formada por:
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Tabla N° 7 Poblacion

PERSONAL NUMERO
PERSONAL ADMINISTRATIVO 5
PERSONAL OPERATIVO 12
TOTAL 17

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

3.4.2. MUESTRA

En el presente trabajo investigativo no se requiere el célculo de la muestra
debido a que la poblacién involucrada no es extensa por lo que se trabajé con
los 17 colaboradores que serian el total de la poblacién.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS
3.5.1. TECNICAS

Las técnicas de investigacion que se utilizaron para la recoleccion de datos

fueron:

» La encuesta: Se efectud a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Sagrada Familia Ltda., sucursal Riobamba para obtener
informacion mas detallada y concisa en cuanto a su desarrollo.

» La entrevista: Dirigida al Gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sagrada Familia Ltda., para conocer su opiniébn sobre la Gestién

Administrativa.
3.5.2. INSTRUMENTOS

> Guia de entrevista
» Cuestionario
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3.6. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La tabulacién de la informacion recabada se realiz6 mediante tablas, graficos y

cuadros estadisticos.

Para el procesamiento de los datos se aplicé el paquete informéatico de

Microsoft Office Excel.

La interpretacion de los datos estadisticos se lo realiz6 mediante la induccion y

el andlisis.
3.7. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.7.1. Entrevista al Gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sagrada Familia Ltda.

Pregunta N° 1.- 4, COmo se encuentra organizada la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Sagrada Familia?

La COAC tiene su cumplimiento hacia la SEPS (Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria) y la estructura organizativa marcha bien con

reuniones mensuales, tramites, control financiero, etc.

Pregunta N° 2.-¢Considera usted importante los procesos de planeacién,
organizacion, direccién y control para la Administracion de la

Cooperativa?

Por supuesto es la Unica manera no solo la COAC mas bien cualquier tipo de

empresa se da el desarrollo importante.

Pregunta N° 3.-;,Cuédles son las funciones principales que usted

desempefia en la Cooperativa?

Organizar, controlar, tramitar estar al tanto con la dirigencia, con la SEPS, con

los funcionarios y con los socios dando alternativas y soluciones a la gente.
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Pregunta N° 4.-;Cree usted que cuenta con el personal apropiado que
contribuya al logro de los objetivos de la Cooperativa?

Si en cuanto el personal es capacitado tienen sus objetivos de salir hacia

delante con el desarrollo colectivo e institucional.

Pregunta N° 5.-¢Usted ha realizado programas de adiestramiento y

capacitacion para su personal?

Si en cuanto las capacitaciones es la Unica mejor herramienta para superar

nuestras actividades diarias y psicolégico.

Pregunta N° 6.-¢De qué manera la Gestion Administrativa incide en el

desarrollo del personal de la Cooperativa?

La gestion administrativa que bajo funciones da el impulso al personal de tener

Su conocimiento muy claro y preciso para el servicio y la colectividad.
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3.7.2. Encuesta dirigida a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Sagrada Familia Ltda.

Pregunta N° 1.- ;La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia
Ltda. actualmente cuenta con un manual de funciones de Talento Humano

para asignar funciones y responsabilidades a los colaboradores?

Tabla N° 8: Cuenta con un manual de funciones

INDICADOR FRECUENCIA %
Sl 3 18
NO 14 82
TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Gréafico N° 17: Cuenta con un manual de funciones

NO
82%

Fuente: Tabla N° 8
Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacién

El 18% de los encuestados indican que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sagrada Familia Ltda., si cuenta con un manual de funciones, mientras que el
82% manifiestan que no, es indispensable que los colaboradores tengan
conocimiento de las funciones y responsabilidades que deben desempefiar

para evitar conflictos entre areas o puestos de trabajo.
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Pregunta N° 2.- ¢El liderazgo que ejerce la Administracion de

Cooperativa es Democréatica (participativa)?

Tabla N° 9: El liderazgo es Democratico

INDICADOR FRECUENCIA %
Sl 16 94
NO 1 6
TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.

Elaborado por: Andrea Lemache

Gréafico N° 18: El liderazgo es Democratico

Fuente: Tabla N° 9

Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacién

Con referencia al liderazgo que ejerce la Gestion Administrativa el 94%

de

encuestados aducen que es democrética y el 6% gque no. Una administracion

democrética permitird al colaborador expresar sus ideas y pensamientos con

total libertad de expresion permitiéndole asi sentirse parte de un equipo de

trabajo contribuyendo al logro de sus objetivos.
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Pregunta N° 3.- ;Considera usted que sus funciones y responsabilidades

dentro de su area de trabajo estan bien definidas?

Tabla N° 10: Funciones y responsabilidades bien definidas

INDICADOR FRECUENCIA %
Si 8 47
NO 9 53
TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Grafico N° 19: Funciones y responsabilidades bien definidas

Sl
NO 47%
53%

Fuente: Tabla N° 10
Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacién

El 47% de encuestados indican que si estan bien definidas sus funciones y
responsabilidades y el 53% que no. Es indispensable que los colaboradores
sepan cual es su rol dentro de la empresa ya que una buena administracion y
organizacion de los mismos fortalece a la empresa orientandola hacia el éxito

empresarial.
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Pregunta N° 4.- ;Cree usted que dentro de su puesto de trabajo desarrolla
al maximo sus Habilidades?

Tabla N° 11: Desarrolla al maximo sus habilidades

INDICADOR FRECUENCIA %
Sl 11 65
NO 6 35
TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Gréafico N° 20: Desarrolla al maximo sus habilidades

Fuente: Tabla N° 11
Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacién

El 65% de encuestados manifiestan que si desarrollan al maximo sus
habilidades en su puesto de trabajo y el 35% que no. El desarrollo profesional
de los colaboradores depende de cémo se encuentren organizados y ubicados
para poder desarrollar de mejor manera sus habilidades y destrezas.
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Pregunta N° 5.- ¢Ha recibido usted cursos de capacitacion que
contribuyan al desarrollo de conocimientos, capacidades y un mejor

desempefio laboral?

Tabla N° 12: Ha recibido cursos de capacitacion

INDICADOR FRECUENCIA %
Sl 15 88
NO 2 12
TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Gréafico N° 21: Ha recibido cursos de capacitacion

Fuente: Tabla N° 12
Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacién

En cuanto a la informacién recabada el 88% indican que si han recibido cursos
de capacitacion y el 12% que no. Las exigencias administrativas y tecnolégicas
obliga a las empresas a contar con personal altamente capacitado para
enfrentar los retos y desafios que se presenten en el mercado.
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Tabla N° 13: Cada cuanto ha recibido cursos de capacitacién

INDICADOR FRECUENCIA %
2 MESES 1 6
4 MESES 0 0
6 MESES 13 76
CADA ANO 1 6
NO CONTESTARON 2 12
TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Gréafico N° 22: Cada cuanto ha recibido cursos de capacitacion

M 2 MESES

i 4 MESES

M 6 MESES

H CADA ANO

u NO CONTESTARON

Fuente: Tabla N° 13
Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacion

El 6% de encuestados indican que han recibido capacitaciones cada dos
meses, el 76% cada seis meses, el 6% cada afio y el 12% no contestaron. Una

continua capacitacion permite a los colaboradores tener un mejor desempefio
laboral.
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Pregunta N° 6.- La comunicacién con sus compaferos de trabajo es:

Tabla N° 14: Comunicacién con sus compafieros

INDICADOR FRECUENCIA %
MUY BUENA 9 53
BUENA 7 41
MALA 1 6
REGULAR 0 0

TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Grafico N° 23: Comunicacion con sus companeros

REGULAR
0%

Fuente: Tabla N° 14
Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacion

Con respecto a la comunicacién entre comparfieros el 53% de encuestados
manifiesta que es muy buena, el 41% que es buena, el 6% que es mala. Es
indispensable crear un buen ambiente laboral para incentivar el trabajo en

equipo.

54



Pregunta N° 7.- ¢Ha recibido incentivos laborales por parte de

Cooperativa para recompensar su esfuerzo?

Tabla N° 15: Incentivos laborales

INDICADOR FRECUENCIA %
Sl 14 82
NO 3 18
TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Grafico N° 24: Incentivos laborales

Fuente: Tabla N° 15

Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacién

El 82% de encuestados aducen que si han recibido incentivos laborales

y el 18% que no. Es de gran importancia mantener al colaborador

motivado e incentivado para que pueda desempefiar mejor su trabajo

contribuyendo al éxito de la institucion.
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Tabla N° 16: Tipo de incentivos laborales recibidos

INDICADOR FRECUENCIA %
ECONOMICOS 11 65
SOCIALES 3 18
OTROS 0 0
NO CONTESTA 3 18

TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Gréafico N° 25: Tipos de incentivos laborales recibidos

mECONOMICOS ®SOCIALES

BEOTROS

ONO CONTESTA

Fuente: Tabla N° 16
Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacién

En cuanto a los incentivos recibidos el 65% de encuestados indican que han

sido economicos, el 18% sociales mientras que el 18% no contesta.
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Pregunta N° 8.- ;,Como considera usted el clima laboral en su entorno de

trabajo?

Tabla N° 17: Clima laboral

INDICADOR FRECUENCIA %
MUY BUENA 11 65
BUENA 6 35
MALA 0 0
REGULAR 0 0

TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Grafico N° 26: Clima laboral

0% 0%

= MUY BUENA

= BUENA
MALA
REGULAR

Fuente: Tabla N° 17
Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacion
Con referencia al clima laboral el 65% de encuestados considera que es muy
buena y el 35% buena. Una de las principales funciones de la gestion

administrativa es crear un buen clima laboral para sus colaboradores para que

contribuyan a la institucion a ser mas productiva y competitiva.
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Pregunta N° 9.-¢ Se siente usted parte de un equipo de trabajo?

Tabla N° 18: Equipo de trabajo

INDICADOR FRECUENCIA %
Sl 13 76
NO 4 24
TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Gréafico N° 27: Equipo de trabajo

Fuente: Tabla N° 18
Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacién

El 76% de encuestados manifiesta que si se siente parte de un equipo de
trabajo mientras que el 24% que no. Es indispensable incentivar el trabajo en

equipo para lograr los objetivos propuestos por la institucion.
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Pregunta N° 10.- ¢Considera usted que una continua capacitacion a los

colaboradores contribuiria a mejorar su desempefio laboral?

Tabla N° 19: Desempefio laboral

INDICADOR FRECUENCIA %
SI 16 94
NO 1 6
TOTAL 17 100

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

Grafico N° 28: Desempefio laboral

Fuente: Tabla N° 19
Elaborado por: Andrea Lemache

Andlisis e Interpretacién

El 94% de los encuestados consideran que una continua capacitacion si
contribuiria a mejorar su desempefio laboral y el 6% que no. Las empresas
sean grandes pequefias o0 medianas necesariamente deben contar con

personal capacitado y actualizado para crear nuevas estrategias y desarrollarse
institucionalmente.
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3.8. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Para realizar la comprobacion de la hipotesis, se toma en consideracion las
respuestas de la encuesta aplicada a los colaboradores de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.

Tabla N° 20: Comprobacion de la Hipétesis

RESULTADOS GENERALES Sl Sl NO NO
Cuenta con un manual de funciones 3 18% 14 82%
El liderazgo es democratico 16 94% 1 6%
Funciones y responsabilidades bien
definidas 8 47% 9 53%
Desarrolla al maximo sus habilidades 11 65% 6 35%
Ha recibido cursos de capacitacion 15 88% 2 12%
Incentivos laborales 14 82% 3 18%
Equipo de trabajo 13 76% 4 24%
Desempefio laboral 16 94% 1 6%

TOTAL 12 70% 5 30%

Fuente: Encuesta a colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia
Ltda.
Elaborado por: Andrea Lemache

De acuerdo a la tabla N° 20 Comprobacion de la Hipotesis, se comprueba que
la Gestibn Administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada
Familia Ltda., sucursal Riobamba durante el periodo 2015 incide en el
Desarrollo del Talento Humano, debido a que el 70% de los colaboradores
manifiestan que la Gestiébn de la Cooperativa les ha permitido desarrollarse
profesionalmente, capacitindose continuamente para fortalecer sus
conocimientos y habilidades contribuyendo al desarrollo de la institucion

financiera.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

X/
L X4

X/

L X4

X/
L X4

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda., si existe una
Gestion Administrativa por parte de los directivos, pero no cuenta con un
documento por escrito que indique o especifique el modelo de Gestion y los
procesos administrativos que se llevan a cabo en la Cooperativa.

Al realizar el analisis de los perfiles profesionales y cargos asignados a los
colaboradores se logro determinar que existe confusion en la asignacion de
puestos de trabajo ya que no se ubica al personal de acuerdo a sus
perfiles profesionales en los cargos a desempeniar.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda., no cuenta con
un manual de funciones que permita a los colaboradores conocer e
identificar las responsabilidades y actividades que deben desempefiar en
su puesto de trabajo, ya que éstas solamente se les ha indicado
verbalmente por parte del Gerente.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda., cuenta
solamente con una persona encargada del area de Talento Humano cuya
actividad principal se centra Unicamente en contratar al personal requerido
por la Cooperativa dejando de lado actividades indispensables como
determinar las necesidades de los colaboradores, desarrollar sus

destrezas, entrenamiento adecuado, mantener motivado al personal, etc.

4.2. Recomendaciones

X/
°

Es importante que los directivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sagrada Familia Ltda., plasmen y establezcan por escrito un modelo de
Gestidn Administrativa especificando sus procesos administrativos, mision,
vision, objetivos, etc., para que de esta manera puedan direccionarse
correctamente hacia el éxito organizacional.

Se recomienda que se tome en consideracién el manual de funciones

establecido en el capitulo V como referencia para asignar correctamente
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X/
L X4

los cargos de acuerdo a los perfiles profesionales que el puesto de trabajo
requiere, para de esta manera los colaboradores puedan desempefiar al
maximo sus destrezas y habilidades.

Es recomendable considerar el manual de funciones establecido en el
capitulo V para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.,
para que los colaboradores sean ubicados en sus puestos de trabajo
acordes a sus perfiles profesionales y tengan conocimiento de sus
funciones y obligaciones que deben desempefar sin confusion con las
demas areas o departamentos.

Es indispensable que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia
Ltda., implemente un Departamento de Talento Humano con un adecuado
Sistema de Gestidon para mejorar, capacitar, adiestrar, motivar, y cultivar
de mejor manera al talento humano logrando un equipo de trabajo valioso

para la misma.
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CAPITULO V

4. PROPUESTA

5.1. Tema

MANUAL DE FUNCIONES PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SAGRADA FAMILIA LTDA.

5.2. Introduccién

Las exigencias competitivas del mercado en la actualidad conlleva a que todas
las empresas ya sean grandes, pequefias 0 medianas cuenten con
herramientas de gestion que les permitan una adecuada planificacion de sus
actividades y recursos logrando asi su desarrollo organizacional y logro de sus
objetivos.

Toda empresa de acuerdo a su estructura y necesidades poseen gran variedad
de colaboradores, pon ende de cargos y puestos de trabajo los cuales implican
una adecuada planificaciébn y gestion para administrarlos y fortalecerlos
formando un equipo de trabajo representativo para el desarrollo de la misma,
ya que es indispensable recalcar que el éxito de las empresas en gran medida

dependen del esfuerzo y desempefio del Talento Humano.

El Manual de Funciones estd considerada como una herramienta de Gestion
que facilita la ubicacion y orientacion de los colaboradores ademas que
contribuye a definir funciones, responsabilidades, procesos, relaciones

jerarquicas y requisitos para cada area y puesto de trabajo.
5.3. Concepto del Manual

Se constituye como una herramienta de apoyo para planificar y ubicar
correctamente a sus colaboradores, ademas que distribuye y define las
funciones y responsabilidades que cada cargo o puesto de trabajo debe
desempenfar acordes a sus perfiles profesionales contribuyendo al logro de los

objetivos de la institucion.
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5.4. Importancia del Manual

La elaboracibn de este manual permitira a la institucion financiera el
ordenamiento y toma de decisiones en cuanto a sus colaboradores, ya que
evitara la confusion de responsabilidades y funciones entre las diferentes areas

de trabajo.
5.5. Objetivos del Manual de Funciones

e Especificar los requerimientos de cada cargo y puesto de trabajo en cuanto
a conocimientos, habilidades, aptitudes y experiencia ademas de orientar
los procesos de Gestion de Talento Humano.

e Proporcionar informacion relevante y de apoyo, para una planificacion y
mejora continua en los procesos administrativos.

e Fomentar el trabajo en equipo delimitando funciones y responsabilidades a
los colaboradores para lograr los objetivos personales e institucionales.

5.6. Alcance del Manual de Funciones

Este manual de funciones aplica a todo el Talento Humano vinculado

laboralmente con la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda.
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5.7. Estructura Organizacional Propuesta

ASAMEBLEA GENERAL DE
SOCIOSs

COMSEIO DE A

DMINISTRACIOM |

| COMSEJO DE VIGILAMNCILA

AUDITORIA

ADMIMISTRACIOMN

FINAMCIERA

|

_| COMTABILIDAD

________________________ INTERM.A
ASESORIA JURIDICA
4f GERENCIA GEMERAL |
! SECRETARIA GEMERAL
NEGOCIOS OPERACIONES AGENCIAS
CREDITOS L[ ATEMCION AL | AGENCIA 1

TALENTO
] HUMAMNO
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5.8. Mapa por Procesos Propuesto

Elaborado por: Andrea Lemache

Gréafico N° 29: Mapa por Procesos Propuesto
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5.9. Descripcion General de funciones por areas
5.9.1. AREA DIRECTIVA

Constituye el cuerpo de representacion y direccibn de la Cooperativa esta

compuesta por los siguientes 6rganos:
5.9.1.1. ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS

Se considera como el 6rgano supremo de autoridad de la Cooperativa,
conformada por todos los socios 0 por sus representantes delegados,

Entre sus principales funciones estan:

Toma de decisiones para el desarrollo de la institucion.

Aprobar, modificar estatutos y reglamentos internos.

Integracion /o expulsion de Asociados y Asociadas.

Analizar, aprobar informes financieros y de los érganos de gestion.
Decidir acerca de la distribucion de los excedentes.

Eleccion y/o reeleccion de directivos.

Disolucion, liquidacion, fusion y/o integracion.

YV V.V V V V V V

Atender las quejas que se presenten contra los administradores o

colaboradores a fin de exigirles la responsabilidad adquirida.

» Recibir y examinar los informes presentados por los organismos de la
Cooperativa.

» Aprueba lineamientos de politica de desarrollo institucional.

5.9.1.2. CONSEJO DE ADMINISTRACION

Esta conformado por los miembros elegidos por la Asamblea, para
representarlos por un periodo determinado.

Sus principales funciones son:

» Dirigir las reuniones de la Asamblea.
» Conformar reuniones de apoyo, si se requieren.
» Supervisar, evaluar el trabajo de la Gerencia.

» Velar por el cumplimiento de los objetivos y metas de la Institucion.
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Dirigen los asuntos politicos de la Institucion a través de funciones que
aseguren el cumplimiento de los estatutos.

Son responsables de la rendicibn de cuentas de las actividades
realizadas por la direccion general.

Aprobar los planes y presupuestos de la Institucion.

Proponer la apertura o cierre de oficinas a la Asamblea General de

Socios.

5.9.1.3. CONSEJO DE VIGILANCIA

Es el 6rgano fiscalizador de todas las actividades, encargados de trabajar en

beneficio de la cooperativa y de la comunidad.

Funciones Principales:

>

Controlar y vigilar los actos directivos y administrativos de la
Cooperativa.

Velar por la seguridad de los bienes de la Cooperativa.

Vigilar la legalidad de los actos del Consejo de Administracion, Comités
de Apoyo y Gerencia General.

Verifica las operaciones de la Cooperativa se rijan de acuerdo a la ley
estatuto, reglamentos y politicas.

Elabora auditorias, revisiones y andlisis de los documentos, informes
financieros, a fin de dar fe de los resultados econémico-financieros de la
Cooperativa.

Informa al Consejo de Administracion las irregularidades que se
detecten en el funcionamiento de la Cooperativa presentando medidas

correctivas pertinentes.

5.9.2. AREA EJECUTIVA

Su representacion esta dada por la Gerencia, su labor principal es ejecutar las

politicas descritas por la Administracion y garantizar la adecuada toma de

decisiones en cuanto al funcionamiento de la Cooperativa.
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5.9.3. PROCESO GOBERNANTE

Establecidos por la alta Direccion y definen como opera la Cooperativa y cOmo
se crea valor para el cliente, soportan la toma de decisiones sobre

planificacion, estrategias y mejoras para la misma.
5.9.4. PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

Son las actividades esenciales del servicio, estdn estrechamente ligados a los
servicios que ofrece la Cooperativa, y por tanto orientados al cliente en

determinar sus necesidades y expectativas.
5.9.5. PROCESOS HABILITANTES

Orientados principalmente a proveer a la institucion de todos los recursos
necesarios para su funcionamiento, son los encargados del soporte a las
demas éareas, es el area determinante para que puedan conseguirse los

objetivos tanto institucionales como individuales.
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5.10. Descripcion de Funciones por Procesos

5.10.1. AUDITORIA INTERNA

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
‘““ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: AUDITORIA INTERNA
UBICACION DEL CARGO: AUDITORIA
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: CONSEJO DE VIGILANCIA
SUPERVISA A: AUXILIARES
MISION:

Otorgar apoyo a las maximas autoridades de la Cooperativa, mediante una
estrategia preventiva, examinar, revisar y evaluar la efectividad de los
sistemas de control interno administrativo, contable y operativo empleados en
la Cooperativa para dirigir sus actividades hacia el logro de los objetivos,

PERFIL

Formacion Académica: Superior en Contabilidad y Auditoria
Requisitos Minimos: Postgrado o superior en Contabilidad y Auditoria
Experiencia: Tres afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Velar por el cumplimiento de las politicas trazadas por el Consejo de
Administracion y por la legislacion cooperativa, ademas brindar soporte a los
organismos de la Institucion.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Planificar, organizar, dirigir y controlar un programa amplio de auditoria

interna dentro de la Cooperativa.

» Examinar y evaluar la confiabilidad e integridad de la informacién
financiera y operativa.

» Evaluar la economia y eficiencia en la utilizacion de los recursos
humanos materiales y financieros.

» Establecer politicas, normas y procedimientos para las actividades del

Area de Auditoria y dirigir sus funciones técnicas y administrativas.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

" FAMILIA LTDA.

INDENTIFICACON DEL CARGO: AUDITORIA INTERNA

UBICACION DEL CARGO: AUDITORIA

PROCESO: HABILITANTE

LIDER INMEDIATO: CONSEJO DE VIGILANCIA

SUPERVISA A: AUXILIARES

>

FUNCIONES ESPECIFICAS
Verificar la informacion contable proporcionada por los sistemas de

informacion vigentes, a fin de comprobar su veracidad y confiabilidad.
Evaluar y participar en la calificacion de activos de riesgo.

Formular, proponer y ejecutar el Plan Anual de Auditoria, asi como
verificar su cumplimiento.

Recomendar mejoras en los controles internos gerenciales y contables
destinados a salvaguardar los recursos de la Cooperativa.

Emitir informes individuales sobre cada uno de los examenes de
auditoria que incluya recomendaciones de mejoras a fin de solucionar
los problemas presentados.

Asesorar a la Asamblea General de Socios con respecto a la eficacia
general del sistema global de control interno administrativo y contable.
Verificar que los recursos otorgados se estan recuperando de acuerdo
al plazo otorgado, la tasa de interés y el mecanismo de informacién
sobre la cobranza a los clientes.

Verificar que los créditos reestructurados se realizaron de acuerdo a
politicas establecidas y que se contabilizaron correctamente.

Elevar a la Asamblea General de Socios informes especiales cuando
las acciones correctivas planeadas no hayan sido debidamente
corregidas por el area involucrada.

Coordinar los esfuerzos de la Auditoria Interna con la labor del
Consejo de Vigilancia a fin de reducir la duplicacion de tareas al

minimo.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

b | FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: AUDITORIA INTERNA
UBICACION DEL CARGO: AUDITORIA
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: CONSEJO DE VIGILANCIA
SUPERVISA A: AUXILIARES

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Elaborar informes financieros

e Actitud positiva

e Ejercer liderazgo

e Detectar errores

e Interpretar resultados econémicos

e Transparencia

e Velocidad de respuesta

e Capacidad de analisis financiero

e Objetividad

e Claridad de expresion verbal y escrita

e Discrecion

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES:
e Elaborar informes econdémicos-financieros preservandolos con total
confidencialidad.
e Mantener informado a sus directivos sobre la situacion econdémica-
financiera de la Cooperativa.
e Detectar errores a tiempo.

DEBERES:
Realizar su trabajo con eficiencia y eficacia orientandose hacia el logro de
los objetivos de la institucion.

DERECHOS:
Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de ley.
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5.10.2. GERENCIA GENERAL

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
‘““ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: GERENCIA GENERAL
UBICACION DEL CARGO: GERENCIA
PROCESO: GOBERNANTE
LIDER INMEDIATO: CONSEJO DE ADMINISTRACION
SUPERVISA A: JEFES DEPARTAMENTALES
MISION:

Es el representante legal de la Cooperativa, su labor principal se centra en la
toma de decisiones y en la planeacion, organizacion, direccion y control de
los recursos, areas y departamentos Administrativos de la Institucion.

PERFIL

Formacion Académica: Postgrado en Administracion de Empresas
Requisitos Minimos: Postgrado o Ingeniero en Administracion de Empresas
o carreras afines.

Experiencia: Tres afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Liderar a nivel institucional la toma correcta de decisiones para el desarrollo
de la misma.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Planificar, coordinar, supervisar y evaluar la Gestion Administrativa y

financiera de la Cooperativa.

» Representar a la Cooperativa en reuniones de trabajo con otras
Organizaciones o Instituciones Financieras.

» Promover los controles de gestibn de las distintas areas o
departamentos Administrativos.

» Cumplir y hacer cumplir las decisiones de la Asamblea General de
Socios en el marco de las disposiciones de la ley, el Estatuto y demas
normas.

» Rendir cuentas y mantener informado a los organismos directivos de

su gestion y la de sus areas subordinadas.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

" FAMILIA LTDA.

INDENTIFICACON DEL CARGO: GERENCIA GENERAL

UBICACION DEL CARGO: GERENCIA

PROCESO: GOBERNANTE

LIDER INMEDIATO: CONSEJO DE ADMINISTRACION

SUPERVISA A: JEFES DEPARTAMENTALES

>

FUNCIONES ESPECIFICAS
Aprobar la adquisicion de bienes y servicios requeridos, segin monto

establecido, para la gestidon de la Cooperativa.

Presentar a las instituciones de Supervision, Control y Regulacion
Monetaria, documentacion e informes requeridos, en concordancia
con las normas legales vigentes.

Disefiar y proponer al Consejo de Administracion, para su aprobacion,
la implementacion de nuevas modalidades de ahorros, créditos y
servicios financieros, asi como de introducir mejoras a los servicios y
productos financieros existentes.

Fomentar la participacion y trabajo en equipo de los colaboradores en
el desarrollo institucional.

Proponer al Consejo de Administracion, los manuales operativos,
administrativos y de control interno necesarios para el buen
funcionamiento de la Cooperativa y el cumplimiento de sus objetivos.
Supervisar continuamente los indicadores econémicos y financieros
gue pudieran afectar la posicién financiera de la Cooperativa,

Preserva la buena imagen institucional de la Cooperativa frente a sus
socios, otras cooperativas, publico en general y instituciones publicas
y privadas.

Vigila el adecuado uso y custodia de los activos que sean asignados a

su dependencia,
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4’ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: GERENCIA GENERAL
UBICACION DEL CARGO: GERENCIA
PROCESO: GOBERNANTE
LIDER INMEDIATO: CONSEJO DE ADMINISTRACION
SUPERVISA A: JEFES DEPARTAMENTALES

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Tomar decisiones

e Ejercer liderazgo

e Interpretar resultados

e Determinar capacidad de endeudamiento
e Delegar

e Supervisar

e Elaborar informes escritos

e Transparencia

e Negociar y establecer acuerdos

e Observacion

e Creatividad

e Manejar programas de créditos sistematizados internet y correo

electrénico

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Ejercer con eficiencia y eficacia las funciones que les sean
encomendadas.

DEBERES: Velar por el bienestar d los colaboradores y la Cooperativa.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones y beneficios de ley.
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5.10.3. ASESORIA JURIDICA

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
‘"‘ FAMILIA LTDA.

INDENTIFICACON DEL CARGO: ASESORIA JURIDICA
UBICACION DEL CARGO: ASESORIA JURIDICA
PROCESO: HABILITANTE

LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

MISION:

Brinda asesoria legal a los distintos niveles de la Cooperativa relacionados
con las actividades y servicios que realiza, ademas dirige y controla los
procesos de registro, seguimiento y recuperacion de los préstamos que se
encuentran en situacién de cobranza judicial.

PERFIL

Formacion Académica: Abogado
Requisitos Minimos: Postgrado o superior en Derecho
Experiencia: Tres afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Velar por la seguridad juridica de la Cooperativa.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Brindar asesoramiento y atender requerimientos de los responsables

de las distintas areas en cuestiones legales vinculadas con la actividad
de la Cooperativa.

» Emitir dictamen fundado sobre temas especificos requeridos por la
Asamblea General de Socios, la Gerencia General u otras areas de la
Institucion.

» Representar a la Cooperativa en las acciones judiciales vy
extrajudiciales que se le encomienden conforme a los mandatos y
poderes que se le confieran.

» Intervenir en la redaccion o revision de contratos a celebrarse por la

Cooperativa.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4" FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: ASESORIA JURIDICA
UBICACION DEL CARGO: ASESORIA JURIDICA
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

FUNCIONES ESPECIFICAS

» Supervisar la recepcion, registro, clasificacion, archivo y custodia de
los expedientes de créditos que deben ser sometidos a los procesos
de cobranza judicial.

» Examina los expedientes de créditos, para su estudio, evaluacion y
elaboracion de las demandas.

» Elabora las demandas sobre ejecucion de garantias hipotecarias y
obligacion de dar sumas de dinero.

» Elabora contratos de pago a favor de la cooperativa y realiza las
coordinaciones pertinentes con el notario.

» Visita, atiende y propone alternativas de solucién a los deudores que
se encuentran en cobranza judicial.

» Elabora periédicamente reportes acerca de la situacién legal de la
Cooperativa para ser presentados a las dependencias superiores a fin
de controlar el desempefio de su area.

» Mantiene informado al Gerente General, directivos y funcionarios de
las obligaciones legales, normas y disposiciones que se promulguen y
afecten las operaciones que realice la Cooperativa.

» Defender en procesos juridicos, tributarios, administrativos y de otra

indole los intereses y derechos de la Cooperativa.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

b | FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: ASESORIA JURIDICA
UBICACION DEL CARGO: ASESORIA JURIDICA
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Oratoria convincente y efectiva

e Técnicas de Negociacion

e Trabajo en equipo

e Tomar decisiones

e Facilidad de expresion de sus ideas
e Transparencia

e Negociar y establecer acuerdos

e Observacion

e Capacidad de analisis y sintesis

e Sociabilidad

¢ Flexibilidad y espontaneidad

e Comunicar con claridad y simpleza

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Representar con eficiencia y eficacia los procesos legales
gue tenga la Institucion a fin de cuidar su imagen y funcionamiento legal.

DEBERES: Defender intereses de la Cooperativa en caso de procesos
penales.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.10.4. SECRETARIA GENERAL

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4f FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: SECRETARIA GENERAL
UBICACION DEL CARGO: SECRETARIA
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: AUXILIARES

MISION:

Asistir, redactar y coordinar los documentos y archivos necesarios para la
gestion de la Cooperativa.

PERFIL

Formacion Académica: Administracion de empresas
Requisitos Minimos: Ing. en Administracion de empresas
Experiencia: 3 o0 2 afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Velar por la seguridad y legalidad de los documentos a ella asignados
coordinandolos y archivandolos correctamente.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Recepcién, registro, archivo y tramite de la correspondencia y

documentacién de Gerencia y los Organos de nivel representativo.
» Toma dictado, redacta y digita la correspondencia y documentacion
gue emite la Gerencia.
Atiende llamadas telefénicas y coordina entrevistas.
Efectda el control y seguimiento de la documentacion presentada.
Atencion al cliente
Elaboracion de resoluciones
Archivo de datos

Ser el centro de comunicacion e informacion a nivel general.

V V.V V V V VY

Apoyo a las distintas areas en la cooperativa y gestion de

documentos.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

" FAMILIA LTDA.

INDENTIFICACON DEL CARGO: SECRETARIA GENERAL

UBICACION DEL CARGO: SECRETARIA

PROCESO: HABILITANTE

LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL

SUPERVISA A: AUXILIARES

>

FUNCIONES ESPECIFICAS
Elabora y envia las citaciones a los socios y directivos para las

sesiones ordinarias y extraordinarias que convoque el Gerente.

Asistir a la Gerencia General a los directivos de los organismos de
organizacién y control para cumplir con sus responsabilidades y el
plan de trabajo disefiado.

Verifica que los documentos cuenten con la correspondiente
aprobacion de tramite, antes de efectuar su distribucion.

Mantiene responsabilidad por el uso de la caja chica de la Cooperativa
llevando el control de los egresos y rindiendo cuentas a Contabilidad.
Colabora con la organizacion de los diferentes eventos que realiza la
Cooperativa a través de sus diferentes Consejos y Comités.

Prepara la agenda de reuniones, citas y compromisos de la Gerencia y

el nivel representativo.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

b | FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: SECRETARIA GENERAL
UBICACION DEL CARGO: SECRETARIA
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: AUXILIARES

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Comunicacion

e Trabajo en equipo

e Redaccion

e Activa y dinamica

e Atencion al cliente

e Organizacion

e Dominio de paquetes informaticos como Microsoft Word, Excel, Point,
etc.

e Buenas relaciones interpersonales.

e Puntualidad

e Responsabilidad

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Apoyar a la Gerencia y demas Organismos Directivos en
la gestidon y organizacion de documentacién para llevar a cabo actividades de
la Cooperativa.

DEBERES: Desarrollar sus funciones de una manera eficiente y eficaz.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.10.5. CONTABILIDAD

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
‘““ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: CONTABILIDAD
UBICACION DEL CARGO: CONTABILIDAD
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: AUXILIARES
MISION:

Establecer los principios y procedimientos contables que permitan obtener en
forma eficiente la informacion necesaria para exponer la situacion
patrimonial, econémica y financiera de la Cooperativa.

PERFIL

Formacion Académica: Contador Publico Autorizado (CPA)
Requisitos Minimos: Superior en Contabilidad y Auditoria
Experiencia: 3 6 2 afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Registrar y procesar las transacciones econdémicas, ademas elaborar
informes, balances, estados financieros y analizar la situacion de riesgo de la
Cooperativa.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Cumplir y hacer cumplir, en toda la Institucion, las disposiciones

vigentes en materia contable.

» Administrar el plan de cuentas de la Cooperativa a fin de ordenar sus
atributos, condiciones y procedimientos.

» Elaborar los Estados Contables, Balances, Cuadro de Ingresos y
Gastos, informes y toda la informacion exigida por las leyes y las
normas dictadas por Organismos de Supervision en materia contable y
financiera.

» Revisar y validar la informacion contable, por varios conceptos segun

normas y procedimientos establecidos por la Ley de la SEPS y del

sector Financiero y Solidario.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

" FAMILIA LTDA.

INDENTIFICACON DEL CARGO: CONTABILIDAD

UBICACION DEL CARGO: CONTABILIDAD

PROCESO: HABILITANTE

LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL

SUPERVISA A: AUXILIARES

>

FUNCIONES ESPECIFICAS
Revisar y aprobar las conciliaciones bancarias de las cuentas de la

Cooperativa.

Elaborar los formularios para cumplir las obligaciones tributarias.
Elaborar y presentar informes sobre indicadores de riesgo contables,
segun normas y procedimientos requeridos.

Elaborar mensualmente los roles de pago, planillas del IESS vy
liquidaciones de personal, asi como también los ajustes contables.
Realizar actualizaciones periddicas en los medios electronicos de la
SEPS del catalogo Unico de cuentas

Efectuar el proceso de cierre contable de fin de mes, semestral y
cierre anual en el sistema.

Elaborar el manual de procedimientos Contables, el mismo que sera
abalizado por el Gerente.

Contabilizar transferencias de dinero de la Matriz, agencias y
viceversa autorizadas por el Gerente.

Realizar un analisis mensual de los Estados Financieros, emitiendo
informes de la marcha de la Cooperativa para el Gerente y para los
demas Organismos Superiores.

Mantener confidencialidad de la informacion de la Cooperativa.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4’ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: CONTABILIDAD
UBICACION DEL CARGO: CONTABILIDAD
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: AUXILIARES

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Capacidad Analitica

e Elaboracion de Informes

e Trabajo en equipo

e Razonamiento Numérico

e Atencion al cliente

e Manejo de equipos y programas de computacién
e Responsabilidad

e Fluidez verbal y escrita

e Elaborar planillas

e Elaborar ajustes y asientos contables

e Conocer Operatividad del Sistema

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Elaborar los informes y balances necesarios para saber la
situacion contable actual de la Cooperativa.

DEBERES: Velar por el buen funcionamiento econémico-contable de la
Cooperativa.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.10.6. TALENTO HUMANO

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
‘““ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: TALENTO HUMANO
UBICACION DEL CARGO: TALENTO HUMANO
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: MANDOS MEDIOS
MISION:

Administrar la Gestion del Talento Humano de la Cooperativa y buscar la
conjugacion del desarrollo profesional de los colaboradores con los objetivos
Institucionales.

PERFIL

Formacion Académica: Administracion de Empresas

Requisitos Minimos: Superior en Administracion de Empresas, Psicologia o
Derecho.

Experiencia: 3 6 2 afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Desarrollar e implementar las politicas relacionadas con la efectividad de los
colaboradores de la Cooperativa.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Fomentar el compromiso, crecimiento y capacitacion de los

colaboradores que conforman la Cooperativa.

» Asegurar que los colaboradores tengan un equilibrio entre sus
habilidades y su experiencia.

» Trabajar conjuntamente con varios departamentos y ayudar a los
coordinadores a entender e implementar las politicas de la
Cooperativa.

» Promover los valores de la Institucion como la igualdad y la diversidad.

A\

Administrar las NOminas.

» Desarrollar e implementar politicas referentes a las condiciones

laborales como la igualdad de oportunidades entre colaboradores.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

" FAMILIA LTDA.

INDENTIFICACON DEL CARGO: TALENTO HUMANO

UBICACION DEL CARGO: TALENTO HUMANO

PROCESO: HABILITANTE

LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL

SUPERVISA A: MANDOS MEDIOS

>

vV V.V V V V VY

A\

YV V V V

FUNCIONES ESPECIFICAS
Otorgar permisos al personal, debiendo coordinar con el jefe inmediato

superior la posibilidad de otorgamiento.

Supervisar la actualizacion anual de los expedientes de los
colaboradores de la Cooperativa.

Controlar el vencimiento de contratos.

Mantener actualizado el cuadro de movimiento de personal.

Interpretar las leyes de empleo.

Administrar las relaciones laborales.

Administrar el sistema de remuneraciones.

Elaborar y administrar el sistema de capacitacion y desarrollo.
Administrar el sistema de reclutamiento, seleccion, induccion y
desvinculacion.

Coordinar con los distintos Jefes de area el proceso de evaluaciéon de
desempeiio.

Investigar antecedentes en el proceso de contratacion.

Administrar las vacaciones.

Disefiar y coordinar el plan estratégico de Recursos Humanos.
Administrar la salud Ocupacional de los colaboradores de la
Cooperativa.

Acordar sueldos y condiciones con los colaboradores.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4’ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: TALENTO HUMANO
UBICACION DEL CARGO: TALENTO HUMANO
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: MANDOS MEDIOS

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Liderazgo personal

e Pensamiento Critico y Estratégico

e Trabajo en equipo

e Manejo de equipos y programas de computacién

e Comunicacion

e Disefar y construir sistemas de remuneraciones motivacionales
e Tasas de desempleo

e Medir resultados

e Evaluar aprendizaje

e Psicologia laboral

e Gestion del cambio

e Integridad

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Organizar, planificar, coordinar y controlar el desempefio
laboral de los colaboradores de la Cooperativa.

DEBERES: Velar por el bienestar tanto profesional y personal de los
colaboradores de la Cooperativa.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.10.7. SERVICIOS GENERALES

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4P FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: SERVICIOS GENERALES
UBICACION DEL CARGO: SERVICIOS GENERALES
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

MISION:

Proveer los recursos y servicios requeridos por las distintas areas de la
Cooperativa de forma eficiente y oportuna.

PERFIL

Formacion Académica: Bachiller
Requisitos Minimos: Bachiller
Experiencia: 1 o 2 afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Su labor principal radica en las actividades de supervision y limpieza de los
bines y areas o departamentos de la Cooperativa.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Cuidar la imagen de la Cooperativa.

» Velar por la limpieza y aseo de los muebles, equipos y de las distintas
areas de la Cooperativa.

» Mantener el Orden y la Organizacion en las instalaciones de la
Institucion.

» Informar a los érganos superiores acerca de alguna anomalia en la
Cooperativa.

» Requerir al Departamento Financiero los materiales necesarios para
llevar a cabo su labor.

» Proporcionar apoyo a las distintas areas o departamentos de la
Cooperativa.

» Cuidar y proteger los bienes materiales de la Cooperativa.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4’ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: SERVICIOS GENERALES
UBICACION DEL CARGO: SERVICIOS GENERALES
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Organizacion

e Agilidad para asistir a las necesidades
e Cordial

e Servicial

e Honestidad

e Comunicacion

e Responsabilidad

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Mantener la limpieza y orden en las instalaciones de la
Cooperativa.

DEBERES: Realizar su trabajo eficaz y eficientemente.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.10.8. CREDITOS

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
‘““ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: OFICIAL DE CREDITO
UBICACION DEL CARGO: CREDITO Y COBRANZAS
PROCESO: AGREGADOR DE VALOR
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA
MISION:

Realizar un andlisis de las solicitudes de crédito y velar que los fondos se
otorguen de conformidad con las politicas y procedimientos de financiamiento
establecidos por la Cooperativa.

PERFIL

Formacion Académica: Administracion de Empresas o Finanzas.
Requisitos Minimos: Superior en Administracion de Empresas o Finanzas.
Experiencia: 2 o 3 afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Ejerce funciones indispensables para la Gestion de Crédito. Atiende al
publico y elabora informe y estudios.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Evaluar solicitudes de crédito segun politicas y reglamentos de crédito

vigentes.

» Evaluar y recomendar la aprobacion de solicitudes de Crédito.

» Despachar los créditos aprobados, segun las normas internas de
crédito.

» Elaborar y presentar diariamente informes de riesgo, morosidad y
recuperacion de los créditos de socios deudores.

» Promover los servicios financieros ofrecidos por la Cooperativa.

» Analizar la capacidad de pago del socio, ponderando distintos
aspectos de la actividad que desarrolla, tales como los fondos

disponibles y la solvencia patrimonial.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4’ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: OFICIAL DE CREDITO
UBICACION DEL CARGO: CREDITO Y COBRANZAS
PROCESO: AGREGADOR DE VALOR
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

FUNCIONES ESPECIFICAS

» Verificar y establecer recomendaciones acerca de las propuestas de
crédito y sobre evaluaciones para clasificacion crediticia

» Brindar apoyo para desarrollar, organizar e impartir capacitaciones de
riesgo crediticio.

» Elaborar, procesar y analizar los reportes de visitas post crédito a los
SOCioS.

» Desarrollar propuestas de nuevos productos financieros, verificando la
factibilidad de la Cooperativa para su aplicacion.

» Evaluacion y seguimiento de los indicadores de calidad de la cartera
de préstamos de la Cooperativa.

» Constituir y administrar los expedientes de crédito.

» Administra registros sobre la custodia de hipotecas, pagarés, contratos
de préstamos fiduciarios e hipotecarios.

» Brinda informacién sobre préstamos.

> Brindar atencion al cliente.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4’ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: OFICIAL DE CREDITO
UBICACION DEL CARGO: CREDITO Y COBRANZAS
PROCESO: AGREGADOR DE VALOR
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Toma de decisiones

e Técnicas de negociacion

e Capacidad de analisis de errores en la informacion

e Conocer mecanismos de sistemas de calificacion de riesgo
e Conocer Scoring Crediticio

e Operar sistema de Crédito

e Elaborar informes y presentaciones

e Imparcialidad

e Comunicacion

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Determinar la capacidad de pago de los socios requirentes
de un crédito con el fin de disminuir el riesgo crediticio.

DEBERES: Velar por el buen funcionamiento crediticio garantizando el
bienestar de la Cooperativa.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.10.9. CAPTACIONES

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
‘““ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: OFICIAL DE CAPTACIONES
UBICACION DEL CARGO: CAPTACIONES
PROCESO: AGREGADOR DE VALOR
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA
MISION:

Gestiona acciones necesarias para otorgar, evaluar e incorporar actividades
pertinentes para brindar una atencion adecuada en la prestacion de
productos y servicios de la Cooperativa.

PERFIL

Formacion Académica: Administracion de Empresas, Finanzas o Ingenieria
Comercial.

Requisitos Minimos: Superior en Administracion de Empresas, Finanzas o
Ingenieria Comercial.

Experiencia: 2 o 3 afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Realizar captacion de ahorros y aportaciones de los socios asi como su
administracion y control.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Disefar y ejecutar estrategias para incrementar las captaciones de

ahorro, inversiones, remesas y otros, tanto de socios y clientes.

» Verificar y suscribir certificados de Aportacion, inversion y otros, segun
normas y procedimientos establecidos.

» Mantener informacion actualizada de los productos y modalidades de
captacion de nuevos socios ahorristas.

» Evaluar el desarrollo alcanzado en la captacién de depdsitos a fin de
lograr una mayor participacion en el mercado financiero.

» Realizar estudios econdmicos e informes financieros para los distintos

Organos Directivos de la Cooperativa.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

ﬁ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: OFICIAL DE CAPTACIONES
UBICACION DEL CARGO: CAPTACIONES
PROCESO: AGREGADOR DE VALOR
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

FUNCIONES ESPECIFICAS

» Atencién al cliente en cuanto al sistema de ahorros que ofrece la
Cooperativa, modalidades, plazos, tasa de interés, etc.

» Mantener un control y organizacion de los listados de Capitalizacion
de ahorros.

» Establecer un Plan anual de Requerimientos sobre incentivos de
Ahorro y Publicidad.

» Mantener informado a sus directivos sobre el desarrollo de la
Captacion de depositos, en comparacion con el mercado.

» Actualizar y publicar el tarifario de ahorros(tasa minimas y maximas)

» Analizar los registros de firmas en aperturas de cuentas de ahorros,

plazos fijos y otros.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

ﬁ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: OFICIAL DE CAPTACIONES
UBICACION DEL CARGO: CAPTACIONES
PROCESO: AGREGADOR DE VALOR
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Verificar autenticidad de la informacién

e Determinar las expectativas de los socios

e Percepcion de oportunidades de negocios

e Trabajo en equipo

e Toma de decisiones

e Técnicas de negociacion

e Conocer mecanismos de sistemas de calificacion de riesgo
e Conocer Scoring Crediticio

e Elaborar informes y presentaciones

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Cumplir y hacer cumplir todas las disposiciones emitidas
por la Gerencia.

DEBERES: Ejercer su labor con principios de calidad total, a fin de mejorar
la atencién al cliente.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.10.10. COBRANZAS

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
‘““ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: OFICIAL DE COBRANZAS
UBICACION DEL CARGO: CREDITO Y COBRANZAS
PROCESO: AGREGADOR DE VALOR
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA
MISION:

Gestionar la recuperacion de créditos de acuerdo a las politicas vy
procedimientos establecidos por la Cooperativa.

PERFIL

Formacion Académica: Administracion de Empresas o0 Ingenieria
Comercial.

Requisitos Minimos: Superior en Administracion de Empresas, Ingenieria
Comercial o carreras afines.

Experiencia: 1 o 2 afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Atencion personalizada sobre los distintos productos y servicios que ofrece la
Cooperativa, proporciona informacion de créditos vencidos y preparan las
notificaciones para los socios morosos.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Integrar el estado de cuenta del socio que comprenda cuotas

normales, cuotas en mora, intereses normales, intereses moratorios,
garantias, etc., para definir la forma de recuperacion.

» Atender las solicitudes y propuesta especiales de refinanciacion
crediticia requeridas por los socios morosos.

» Visitar a los socios morosos a su domicilio con el fin de notificar e
informar su mora en los créditos.

» Mantener registros actualizados de los créditos morosos, los

refinanciados o renovados y los que se encuentran en gestion judicial.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4’ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: OFICIAL DE COBRANZAS
UBICACION DEL CARGO: CREDITO Y COBRANZAS
PROCESO: AGREGADOR DE VALOR
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

FUNCIONES ESPECIFICAS

» Administrar y controlar los documentos legales para el envio al
departamento juridico con el fin de iniciar acciones legales sobre
créditos conflictivos.

» Definicibn, estandarizacion y control de indicadores para el
seguimiento del proceso de recuperacion de créditos en situacion
morosa/judicial.

» Establecer propuestas de acciones a los altos directivos que
contribuyan a la recuperacién de créditos morosos.

» Elaborar informes estadisticos sobre el resultado de su gestién.

» Realizar acciones de notificacion y negociacion extrajudicial a los
acreditados morosos.

» Asistir en el remate de bienes embargados.

» Mantener informacién actualizada de la evolucién de los cobros de las

cuotas de los créditos.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4’ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: OFICIAL DE COBRANZAS
UBICACION DEL CARGO: CREDITO Y COBRANZAS
PROCESO: AGREGADOR DE VALOR
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Buenas relaciones humanas e interpersonales

e Atentay Proactiva.

e Verificar autenticidad de la informacion
e Trabajo en equipo

e Toma de decisiones

e Técnicas de negociacion

e Elaborar informes y presentaciones

e Manejo de equipos y programas de computacion

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Gestionar eficaz y eficientemente los procedimientos de
recuperacion de créditos morosos.

DEBERES: Informar con anticipacion a los socios de los créditos morosos a
fin de preservar el bienestar de la Cooperativa.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.10.11. ATENCION AL CLIENTE

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4P FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: ATENCION AL CLIENTE
UBICACION DEL CARGO: ATENCION AL CLIENTE
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

MISION:

Atencion personalizada al socio sobre los distintos productos y servicios que
ofrece la Cooperativa.

PERFIL

Formacion Académica: Administracion de Empresas

Requisitos Minimos: Superior en Administracion de Empresas, Ingenieria
Comercial o carreras afines.

Experiencia: 1 o 2 afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Brindar atencion eficiente y eficaz a los socios y visitantes de la Cooperativa,
ademas realiza acciones administrativas para captar el ahorro de los clientes.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Atender cordialmente y resolver los reclamos y quejas que presenten

los socios y clientes de la Cooperativa.

» Brindar informacion necesaria y oportuna de todos los productos y
servicios con los que cuenta la Cooperativa.

» Guiar y asesorar a los socios en cuanto a tasas de interés, plazos y
montos de crédito.

» Apertura de cuentas de ahorros y depdsitos a plazo fijo.

» Remplazo de caja cuando sea necesario.

» Recibir y hacer llamadas telefénicas a los socios siempre y cuando
sea necesario.

» Recibir y enviar todo tipo de comunicaciones escritas.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

ﬁ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: ATENCION AL CLIENTE
UBICACION DEL CARGO: ATENCION AL CLIENTE
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

FUNCIONES ESPECIFICAS

» Informar y coordinar con los diferentes departamentos sobre toda
norma referente al servicio de atencion al cliente.

» Elaborar informes periédicos sobre la calidad de los servicios ofrecidos
por la Cooperativa.

» Ser el nexo de comunicacion entre las necesidades de los socios y los
departamentos que conforman la Cooperativa.

» Entregar volantes de promocién acerca de productos y servicios que

desarrolla la Cooperativa.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

ﬁ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: ATENCION AL CLIENTE
UBICACION DEL CARGO: ATENCION AL CLIENTE
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Buenas relaciones humanas e interpersonales

e Verificar autenticidad de la informacion

e Elaborar informes y presentaciones

e Manejo de equipos y programas de computacién
e Percibir necesidades de los socios y clientes

e Conocer sistema y procedimientos de la Cooperativa

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Atender, tramitar y resolver las quejas y reclamos
presentadas por los socios y clientes de la Cooperativa.

DEBERES: Ejercer sus funciones de manera cordial, eficaz y eficientemente,

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.10.12. CAJA

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
4P FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: CAJA
UBICACION DEL CARGO: CAJA
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: JEFE DE CONTABILIDAD
SUPERVISA A: NO APLICA
MISION:

Recibir, custodiar y controlar los ingresos y salidas de efectivo que se
realizan en la Cooperativa.

PERFIL

Formacion Académica: Contador Publico Autorizado (CPA)

Requisitos Minimos: Superior en Administracion de Empresas, Contabilidad
y Auditoria o carreras afines.

Experiencia: 2 o 3 afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Atender, recibir las entradas y salidas de efectivo realizada por los socios y
clientes de la Cooperativa.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Recibir efectivo por: depdsitos de ahorro, depdsitos de plazo fijo, retiro

de aportaciones, pago de préstamos, pago de servicios.
» Entregar efectivo por: Retiros de ahorro, cancelacion depdsitos a plazo
fijo, pago de interés, retiro de aportaciones, desembolso de
préstamos.
Administrar el efectivo de la caja con responsabilidad y eficiencia.
Brindar atencion con amabilidad y cordialidad a los socios.

Verificar la autenticidad de los documentos que recibe.

vV V VY V

Mantener organizada toda la documentacion relacionada con las
operaciones de caja.
» Retener los billetes considerados como falsos o adulterados.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4’ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: CAJA
UBICACION DEL CARGO: CAJA
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: JEFE DE CONTABILIDAD
SUPERVISA A: NO APLICA

FUNCIONES ESPECIFICAS

» Organizar y mantener los billetes y monedas por denominaciones
para facilitar su conteo y control.

» Preservar la seguridad de la caja cuando se encuentre ausente.

» Realizar el cuadre diario de caja.

» Mantener organizada la documentacion que justifique las entradas y
salidas de efectivo.

» Entregar todos los dias el cierre de caja, el efectivo para fines de
custodia en caja fuerte,

» Recontar el dinero que se le va a entregar a los socios antes de que
se retiren de ventanilla.

» Responder econdmicamente por fallas en la calidad o cantidad
producidas como consecuencia de su labor.

» Mantener informado a sus superiores sobre el desarrollo de sus
actividades en la Cooperativa.

» Verificar la identidad de los socios antes de realizar cualquier

operacion financiera.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4’ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: CAJA
UBICACION DEL CARGO: CAJA
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: JEFE DE CONTABILIDAD
SUPERVISA A: NO APLICA

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Verificar autenticidad de la informacién

e Elaborar informes y presentaciones

e Manejo de equipos y programas de computacion

e Percibir necesidades de los socios y clientes

e Conocer sistema y procedimientos de la Cooperativa
e Verificar autenticidad y cantidad de dinero

e Recibir y despachar dinero

e Agilidad numérica

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Custodiar, mantener y organizar las entradas y salidas del
efectivo que se realizan en la Cooperativa.

DEBERES: Ejercer sus funciones de manera honrada y transparente.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.10.13. MANTENIMIENTO

© COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

4P FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: MANTENIMIENTO
UBICACION DEL CARGO: MANTENIMIENTO
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

MISION:

Planificar, implementar, evaluar y supervisar los sistemas de informacion y
sus tecnologias en las area operativas y administrativas de la Cooperativa.

PERFIL

Formacion Académica: Ingeniero en Sistemas
Requisitos Minimos: Superior en Sistemas, Informéatica o carreras afines.
Experiencia: 2 o 3 afios en cargos similares.

AMBITOS DE ACCION

FUNCION GENERAL O BASICA (BASADO EN PROCEDIMEINTOS)
Mantener el procesamiento automatico de datos, hardware, software,
llevando a cabo capacitaciones de los colaboradores en cuanto a estos
sistemas,

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Promover la cultura informatica en la Cooperativa.

» Realizar el mantenimiento de los sistemas de informacion.

» Evaluar todo el proceso administrativo u operativo, a fin de sugerir o
proponer los cambios o mejoras necesarias.

» Administrar las copias de seguridad de los datos, objetos y los
sistemas.

» Proponer y ejecutar las politicas y procedimientos de recuperacion de
la informacién.

» Asesorar y responder a consultas técnicas e informaticas.

» Realizar informes acerca de alguna anomalia en los equipos

informaticos o sistemas de informacion.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

ﬁ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: MANTENIMIENTO
UBICACION DEL CARGO: MANTENIMIENTO
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

>

FUNCIONES ESPECIFICAS

Analizar si los desarrollos aplicativos informaticos responden a los
requerimientos y necesidades de los usuarios.

Controlar los cambios en los sistemas informaticos.

Cumplir y hacer cumplir las normas de seguridad aprobadas por la
Asamblea General de socios.

Colaborar con la instruccion y orientacion de los colaboradores en
temas informaticos.

Desarrollar las labores de programacion.
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b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA

ﬁ FAMILIA LTDA.
INDENTIFICACON DEL CARGO: MANTENIMIENTO
UBICACION DEL CARGO: MANTENIMIENTO
PROCESO: HABILITANTE
LIDER INMEDIATO: GERENCIA GENERAL
SUPERVISA A: NO APLICA

HABILIDADES Y DESTREZAS
e Elaborar informes y presentaciones técnicas

e Manejo de equipos y programas de computacién

e Conocer sistema y procedimientos de la Cooperativa
e Capacidad de Gestion

e Trabajo en equipo

¢ Razonamiento l6gico

OBLIGACIONES, DEBERES Y DERECHOS

OBLIGACIONES: Velar por el mantenimiento e integridad de los equipos
informaticos.

DEBERES: Ejercer sus funciones de manera eficaz y eficiente a fin de
mantener la seguridad y confidencialidad de la informacion.

DERECHOS: Remuneracion justa, vacaciones, horas extras y beneficios de
ley.
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5.11. DEBERES Y DERECHOS DE LOS COLABORADORES DE LA
COOPERATIVA.

5.11.1. DEBERES

b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
" FAMILIA LTDA.
DEBERES

e Cumplir y hacer cumplir las normas, reglamentos y politicas previamente
establecidos por la Asamblea General de Socios de la Cooperativa.

e Cumplir puntualmente con los horarios de trabajo asignados a cada
colaborador.

e Cuidar y preservar el buen uso de los bienes, equipos de oficina y
herramientas que se le sean asignadas para desempeniar sus labores.

e Ser honesto, respetuoso y dispuesto a esforzarse al maximo por alcanzar
los objetivos y metas de la Cooperativa.

e Ejercer sus labores con eficiencia y eficacia.

e Velar por su desarrollo personal, en provecho personal y para un mejor
rendimiento en la Cooperativa.

e Vigilar el principio de solidaridad y trabajo en equipo con sus comparieros,
como miembros de un ndcleo familiar.

e Promover iniciativas que contribuyan al desarrollo de la Cooperativa.

e Llevar una presentacion adecuada e impecable para el ejercicio de sus
funciones.

e Permanecer dentro de su area laboral en horarios de trabajo, de acuerdo
con normas de asistencia, permanencia y puntualidad.

e Evitar actos que afecten a la imagen de la Cooperativa.

e Cumplir con las medidas de seguridad e higiene establecidas por la
Asamblea General de Socos.

e Demostrar valores de respeto, honestidad y puntualidad con sus

compafieros y la Institucion.
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5.11.2. DERECHOS

Los colaboradores de la Cooperativa gozan entre otros los siguientes derechos:

b4 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAGRADA
“ FAMILIA LTDA.
DERECHOS

e A serreconocido y premiado por su buen desemperio laboral.

e A percibir una remuneracion mensual justa y acorde a su perfil
profesional.

e A descanso anual remunerado por vacaciones, de acuerdo a lo
conforme con las leyes vigentes.

e A una continua capacitacion y perfeccionamiento de sus
conocimientos.

e A ser evaluado periédicamente sobre su rendimiento laboral.

e A ser considerado para ocupar cargos de mayor jerarquia.

e Contar con un seguro de vida conforme estipula la ley.

e A percibir horas extras y suplementarias, en el caso de que haya
trabajado esas horas.

e A recibir el décimo tercero y cuarto en las fechas establecidas.

e A no ser discriminado directa o indirectamente por razones de sexo,
estado civil, origen racial o étnico, religion, etc.

e Gozar de estabilidad en el trabajo de acuerdo a las disposiciones
legales y administrativas vigentes.

e A utilizar los canales de comunicacién regulares para la formulacion de
observaciones y reclamos.

e A gozar de un buen clima laboral para desempefar de mejor manera
sus funciones.

e Recibir los permisos correspondientes conforme estipule la ley cuando

una colaboradora se encuentre en periodo de gestacion o lactancia.
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ANEXOS

Anexo N° 1

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLiTICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Guia de entrevista dirigida al Gerente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Sagrada Familia Ltda.

Objetivo: Determinar la incidencia de la Gestion Administrativa en el desarrollo
del Talento Humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia
Ltda., sucursal Riobamba periodo 2015.

Instrucciones:

>

Conteste y analice cada una de las preguntas con la mayor responsabilidad
y honestidad posible, los datos obtenidos son estrictamente confidenciales
y la investigadora se compromete a mantener la reserva del caso.

Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo de
investigacion.

¢,Como se encuentra organizada la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sagrada Familia?

¢Considera usted importante los procesos de planeacion,
organizacion, direccién y control para la Administracién de la
Cooperativa?

¢Cudles son las funciones principales que usted desempefia en la
Cooperativa?

¢,Cree usted que cuenta con el personal apropiado que contribuya al
logro de los objetivos de la Cooperativa?

¢Usted ha realizado programas de adiestramiento y capacitacién para
su personal?

¢De qué manera la Gestion Administrativa incide en el desarrollo del
personal de la Cooperativa?
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Anexo N° 2

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Encuesta dirigida a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Sagrada Familia Ltda.

Objetivo: Determinar la incidencia de la Gestion Administrativa en el desarrollo

del Talento Humano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia

Ltda., sucursal Riobamba periodo 2015.

Instrucciones:

>

>

Lea detenidamente cada una de las preguntas y marque con una X la respuesta
que considere correcta,

Conteste y analice cada una de las preguntas con la mayor responsabilidad y
honestidad posible.

¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sagrada Familia Ltda. actualmente

cuenta con un manual de funciones de Talento Humano para asignar
funciones y responsabilidades a los colaboradores?

Si

No

¢El liderazgo que ejerce la Administracion de la Cooperativa es Democratica

(participativa)?
Si
No

¢Considera usted que sus funciones y responsabilidades dentro de su area

de trabajo estan bien definidas?

Si

No

¢Cree usted que dentro de su puesto de trabajo desarrolla al maximo sus
Habilidades?

Si

No

¢Ha recibido usted cursos de capacitacién que contribuyan al desarrollo de

conocimientos, capacidades y un mejor desempefio laboral?
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10.

Si
No

Si su respuesta es afirmativa especifique

Cada 2 meses Cada 4 meses Cada 6 meses [Cada afio

La comunicacidon con sus compafieros* de trabajo es:

Muy Buena

Buena

Mala

Regular

¢Ha recibido incentivos laborales por parte de la Cooperativa para
recompensar su esfuerzo?

Si

No

Qué tipo de incentivos

Econémicos | Sociales. | Otros

¢Cémo considera usted el clima laboral en su entorno de trabajo?
Muy Buena
Buena
Mala
Regular

¢ Se siente usted parte de un equipo de trabajo?
Si

¢Considera usted que una continua capacitacion a los colaboradores
contribuiria a mejorar su desempefio laboral?
Si

GRACIAS POR SU COLABORACION
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