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RESUMEN

El disefio del Sistema Administrativo propuesto surge debido a la necesidad que existe en La
Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Ministerio de Hacienda,
ACACEMIHA de R.L, de fortalecer las funciones administrativas y a la vez mejorar el desarrollo
de las actividades de planeacion, organizacidn, direccion y control con el propdsito de cumplir con
los objetivos propuestos y aprovechar al maximo los recursos humanos, materiales y financieros

disponibles.

A fin de disminuir las deficiencias que se dan en el area administrativa de esta cooperativa, se ha
elaborado la presente investigacion la cual contribuird a fortalecer la eficiencia, a través de

herramientas que faciliten la realizacién de las actividades.

Para conocer la situacion actual de la cooperativa se realizd un estudio en el cual se utilizb una
metodologia que permitiera la obtencién de informacién, como son: entrevista, cuestionario y
observacion directa, que permitieron adquirir datos primarios y secundarios. Con los resultados
obtenidos se detecto las deficiencias en la aplicacion de cada una de las etapas del proceso
administrativo, que surgen por la inexistencia de adecuadas herramientas administrativas tales
como: mision, visién, objetivos, estructura organizativa bien definida, manuales administrativos,
supervision adecuada, asi como, apropiados mecanismos de control, que ayudan a detectar las

posibles deficiencias en las actividades que se realizan en la cooperativa.



De acuerdo a la investigacién se determino que la cooperativa no cuenta con las funciones
administrativas establecidas que ayuden a prever situaciones futuras, de tal manera que se
propone la elaboracion y aplicacion de los diferentes planes que contribuyan al alcance de los
objetivos propuestos; ademas, no poseen herramientas organizativas que faciliten el desarrollo
de las actividades dentro de la cooperativa, por lo que se les sugiere elaborar los manuales
administrativos que mas se adapten a las necesidades de ella, asi como definir una estructura

organizativa formal.

Asimismo, se encontro deficiencias en los elementos de la direccion administrativa, por lo que se
le propusieron técnicas para superar esas deficiencias. Por otra parte, en lo referente al control
administrativo no se poseen mecanismos adecuados para verificar si se ésta cumpliendo con lo
planeado, debido a ello se le recomienda aplicar técnicas de control tanto presupuestario como

no presupuestarias.



INTRODUCCION

La eficacia con la que una entidad es administrada se reconoce generalmente como el factor
individual mas importante en su éxito a largo plazo. El logro de la empresa se mide en términos
del logro de sus metas.

A continuacion se presenta el trabajo de investigacion en el cual se disefia un sistema
administrativo para La Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del
Ministerio de Hacienda, ACACEMIHA de R.L, que tiene como fin mejorar la eficiencia en las
funciones administrativas de la misma y asi lograr la optimizacidn de los recursos. La eficiencia
en la aplicacion del proceso administrativo es parte importante en el alcance de los objetivos y
por ende el desarrollo de las organizaciones.

Al implementar el Sistema Administrativo propuesto se benefician las autoridades que dirigen la
cooperativa, el personal que labora en ella, asi como, los clientes o usuarios de los servicios que
se ofrecen, ya que se mejorara la calidad en la prestacion de estos.

Con el propdsito de facilitar la comprension del lector acerca del desarrollo de la propuesta, ésta

se presenta en tres capitulos que se describen a continuacion.

El primer capitulo contiene generalidades de la cooperativa y aspectos teoricos sobre la
administracién y Sistema Administrativo, lo cual sirve de guia para fundamentar la propuesta. El
segundo capitulo presenta el diagndstico administrativo de la situacion actual de la cooperativa,
asi como también, la metodologia de investigacion utilizada para obtener dicha informacion;
analizando cada una de las fases del proceso administrativo, y finalizando con las conclusiones y

recomendaciones segun lo encontrado.

En el tercer Capitulo se desarrolla la propuesta del Sistema Administrativo, el cual consiste en la
elaboracion de herramientas administrativas de planeacion, organizacion, direccion y control, asi
como, la propuesta del Plan de Implementacién de dicho modelo. Para finalizar se presenta la

bibliografia consultada y los diferentes anexos que complementan el documento.



CAPITULO I
GENERALIDADES DE LAS COOPERATIVAS Y ASPECTOS TEORICOS SOBRE LA
ADMINISTRACION Y SISTEMA ADMINISTRATIVO

A. GENERALIDADES DE LAS COOPERATIVAS EN EL SALVADOR

1. Antecedentes

El cooperativismo surge como consecuencia de la Revolucion Industrial que se dio entre fines del
siglo XVIII y principios del XIX y se llevo a cabo en el Reino Unido, obligando a las personas a
emigrar del campo a la ciudad, incrementando la poblacién urbana y provocando un masivo
desempleo, siendo necesario que se generaran opciones que vinieran a solventar en parte las
necesidades de las clases pobres. Fue asi como las personas se asociaron en cooperativas en

busca de mejores beneficios sociales para enfrentar sus problemas econdmicos.

En El Salvador, las ideas sobre el cooperativismo surgen en el afio 1896, cuando en la
Universidad de ElI Salvador se crea la Catedra de cooperativismo en la Facultad de
Jurisprudencia y Ciencias Sociales, con el propdsito de formar profesionales que crearan y
desarrollaran bases para la formacion de cooperativas. Desde entonces el movimiento
cooperativo Salvadorefio a sobrepasado diferentes fases y grandes problemas de organizacion,
pero al final este movimiento ha sido aceptado politicamente “en una aparente contradiccién con

el Sistema Capitalista dependiente”.:

No fue sino hasta el afio 1986 que por Decreto Legislativo No. 339 de fecha 6 de Mayo de 1986,
publicado en el Diario Oficial No.86, Tomo 291, del 14 de Mayo del mismo afio, se emite la Ley
de General de Asociaciones Cooperativas, como consecuencia del rapido crecimiento del

movimiento cooperativo del pais y teniendo presente la disposicion constitucional, del art. 114

! Federacion de Universidades de América Central "Cooperativas de
Centroamérica”. Editor: UCA San Salvador, 1976,pag.14



que establece que "el estado protegera y fomentara las asociaciones cooperativas facilitando su
organizacion, expansion y financiamiento". Actualmente las cooperativas tienen grandes
desafios en la realidad salvadorefia, en vista de nuevas politicas implementadas por el gobierno,
entre las cuales podemos mencionar: politicas econémicas (Tratados de Libre Comercio,
globalizacién, etc.), politicas fiscales (Nuevas leyes, controles tributarios) y politicas financieras
(Integracién Monetaria).

Estas politicas dejan un vacio de parte del gobierno referente a la disposicién constitucional del
art. 114, antes mencionado. Ya que implica que las cooperativas deberan de luchar contra
mayores requisitos de conformacion, hacerles frente a mayores gastos para un mejor desarrollo
de sus operaciones y funcionamiento, y no decaer en un mundo mas globalizado y poder
continuar obteniendo los objetivos para los cuales se crearon. EI Movimiento que aglomera a la
clase pobre del pueblo cuya Unica opcion y alternativa que les quedan es la solidaridad y
mayores esfuerzos de los miembros que las conforman al no tener la certeza de un mayor apoyo

gubernamental para el desarrollo de las cooperativas.

2. Caracteristicas de las Cooperativas
Las principales caracteristicas de una Cooperativa son las siguientes:
= Respetar los principios de libre adhesion y retiro voluntario, de igualdad de derechos y
obligaciones de los asociados; de neutralidad politica, religiosa y racial;
= Otorgar a cada asociado el derecho a un voto, independientemente del numero de
certificados de aportacion que posea;
= Reconocer un interés limitado al capital en el porcentaje y condiciones que fija el
reglamento de esta ley;
= Distribuir los excedentes entre los asociados, en proporcion a las operaciones que éstos
realicen con la cooperativa, 0 a su participacion en el trabajo comun;
= Fomentar la educacion cooperativista.
= Procurar el mejoramiento social y econémico de sus asociados, mediante la accion

conjunta de éstos en una obra colectiva



= Funcionar con numero variable de miembros, nunca inferior a diez. EI Reglamento de
esta ley podré establecer minimos especiales para determinados tipos de cooperativas,
no inferiores a diez;

= Ser de capital variable e ilimitado y de duracion indefinida;

= No perseguir fines de lucro para la entidad, sino de servicio para los asociados.

» Laposibilidad de asociarse y retirarse de ella libre y voluntariamente;

= Su estructura democratica, con un voto para cada asociado, una toma de decisiones
por mayoria y una gestion electiva responsable ante aquellos;

= Elreparto equitativo, distributivo, proporcional, justo y leal de los excedentes.

En las cooperativas se debe siempre aspirar a desarrollarse como empresa fuerte y eficiente, es
utilizada por su asociado para lograr y mejorar la situacién economica, ya que la cooperativa

tiene como objetivo solucionar los problemas socioeconémicos de sus miembros.

3. Definiciones de Cooperativa

Una Cooperativa “es una asociacién de personas, llamados socios cooperativistas, que se unen
de forma voluntaria para satisfacer en comun sus necesidades y aspiraciones econdmicas,
sociales y culturales mediante una empresa que es de propiedad colectiva y de gestion

democratica”.?

La Cooperativa de Responsabilidad Limitada es aquella que esta formada por reducido nimero
de socios con derechos en proporcion a las aportaciones de capital y en que solo se responde de

las deudas por la cuantia del capital social.?

Una Cooperativa de Ahorro y Crédito es una institucién financiera propiedad de sus miembros,

con autorizacion del Estado. Frecuentemente es mas competitiva que los bancos y las

2 es.wikipedia.org/wiki/Cooperativa
3 Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola



asociaciones de ahorro y préstamos debido a que su estado como entidad sin fines de lucro hace

que sus costos de operacidn sean menores.

a. Importancia
La importancia de las cooperativas radica, en que a través de la aplicacion de un verdadero
sistema cooperativista con todas sus reglas, normas, procedimientos y principios establecidos,

sera indiscutiblemente, una herramienta para el desarrollo econémico, social e intelectual.*

b. Marco Legal de las Cooperativas 5
La Cooperativa es un ente juridico legalmente establecido y universalmente aceptado, cuya
finalidad principal es la de proporcionar a la comunidad un lugar aceptable para trabajar y vivir.
Para lograrlo se requiere del apoyo estatal, que evalue su legitimidad mediante leyes y

reglamentos adecuados a las condiciones que el contexto econdmico social le impone.

En la actualidad, el apoyo juridico estatal a movimiento cooperativo salvadorefio se identifica por

medio de algunas leyes especiales, entre las cuales se mencionan:

= Ley General de Asociaciones Cooperativas. Decreto #339 del 14 de mayo de 1986.

= Reglamento de la Ley General de Asociaciones Cooperativas. Decreto #62. (1986).

= Ley de Creacion del Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo INSAFOCOOP.
Decreto 560 del 25 de Noviembre de 1969.

Todas estas leyes constituyen un cuerpo de normas que condicionan el desarrollo cooperativo al
marco juridico que la establece la constitucion politica y reconocen a las asociaciones
cooperativas como instrumentos eficaces para promover el desarrollo econémico social del pais.

Segun el Capitulo 1V, articulo 23 de la Ley General de Asociaciones Cooperativas La direccion,

administracion y vigilancia interna de las asociaciones cooperativas, estara a cargo de:

4 Boletin de FEDECACES, 2003
5 Ley de Cooperativas de El Salvador



a) La Asamblea General de Asociados;

b) El Consejo de Administracion;

C) La Junta de Vigilancia;

d) La Gerencia;

e) Los comités que establezca esta ley, su reglamento, los estatutos 0 Asamblea

General de Asociados.

B. GENERALIDADES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS
EMPLEADOS DEL MINISTERIO DE HACIENDA, ACACEMIHA DE R.L.

1. Antecedentes®

La Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Ministerio de Hacienda,
ACACEMIHA de R.L. fue constituida legalmente el 23 de diciembre de 1965, con personalidad
juridica otorgada por el Instituto de Fomento Cooperativo, INSAFOCOOP desde el 30 de mayo
de 1972.

Se inicid Unicamente con 28 asociados todos miembros del Ministerio de Hacienda, a partir de
junio de 2001 en Asamblea Extraordinaria se acordd la apertura del vinculo donde pueden
ingresar personas ajenas al Ministerio de Hacienda pero, que formen parte del sector

gubernamental del pais y es por ello que actualmente cuenta ya con 700 socios.

ACACEMIHA de R.L esta afiliada a la Federaciéon de Asociaciones Cooperativas de Ahorro y
Crédito de El Salvador, FEDECACES de R.L., la cual fue fundada en 1966 y esta formada por
treinta y una cooperativas de ahorro y crédito, que se encuentran ubicados en los catorce

departamentos del pais.

Desde la fecha de su fundacién hasta el afio de 1980, las principales actividades que

FEDECACES desarrollé con las cooperativas afiliadas consistieron en otorgar créditos dirigidos,

® Memoria ACACEMIHA, 2004



brindar asistencia técnica y capacitacion, practicar la auditoria externa y administrar seguros de

vida.

A partir de 1981 y siendo un sistema maduro en la administracién de programas de crédito,
FEDECACES en cumplimiento de sus propositos institucionales de promover el fortalecimiento
de las cooperativas, impulsé un programa de transferencia tecnoldgica que ha fomentado la
captacion, colocacion y el manejo eficiente de los recursos de las cooperativas afiliadas; dicho
programa se complementd con estrategias y mecanismos que han convertido al ahorro en la

fuente estratégica para lograr la autogestion y la autonomia institucional.

En la actualidad FEDECACES de R.L. contribuye al éxito de las cooperativas asociadas,
brindandoles el soporte institucional para la eficiencia, solvencia y que se integren en el Sistema
Cooperativo Financiero, mediante el desempefio de las funciones de apoyo a la liquidez, a la
innovacion de sus procesos de intermediacion, supervision, control, fomento y organizacion

cooperativa.

Actualmente La Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Ministerio de
Hacienda, (ACACEMIHA de R.L.) cuenta con un total de 700 socios y un capital social al 31 de
Diciembre de 2005 de $248,292.00.

Para ingresar como socio a la Cooperativa es preciso que el interesado llene los siguientes

requisitos:

a. Ser mayor de 18 afios de edad.

b. Presentar fotocopia de DUl y NIT

C. Cancelar cuota de ingreso, la cual se distribuye asi:
Cuota de Ingreso $2.86
Ahorro a la Vista $2.86
Aportacion Inicial $9.14



Seguro de Vida $1.00
TOTAL $15.86
2. Objetivos

Actualmente la Institucidn no cuenta con objetivos establecidos.

3. Estructura Organizativa ’

Actualmente la Cooperativa no cuenta con un organigrama que detalle la estructura
organizacional. La cooperativa cuenta con nueve empleados administrativos que no poseen un
manual de Descripcién de Puestos donde se detallen las funciones realizadas por los mismos.

Aparte de los empleados administrativos la cooperativa cuenta con los siguientes cuerpos

directivos:

e Consejo de Administracion

Es el que toma las decisiones, es el drgano responsable de la marcha administrativa de la
cooperativa y constituye el instrumento ejecutivo de la Asamblea General de Asociados. Esta
integrado por un numero impar de miembros no menos de cinco ni mayor de nueve, electos por

la Asamblea General de Asociados por un periodo no mayor de tres afios ni menor de uno.

e Junta de Vigilancia

Ejerce la supervisién de todas las actividades de la asociacion cooperativa y fiscaliza los actos
del Consejo de Administracion y de los demas Organos administrativos, asi como de los
empleados, con las atribuciones que le confieran los estatutos, estéd integrada por un nimero
impar de miembros no mayor de cinco, elegidos por un periodo igual al establecido para los

miembros del Consejo de Administracion.

" Memoria ACACEMIHA de R.L., 2005



e Comité de Crédito

Realiza el analisis y aprobacion de Créditos, esta integrado por tres miembros electos por la

Asamblea General de Asociados por periodos de tres afios, que podran ser reelectos. No posee

Organigrama.

4. Servicios que Ofrece

Cuenta con las mejores tasas de interés del Sistema Financiero y entre los Servicios que presta

se encuentran los siguientes:

e Ahorro

Ahorro a la Vista

Ahorro Infanto - Juvenil

Ahorro Programado

o Navidefio

o Educacional

o Otros Destinos

Ahorro a Plazo Fijo

Ahorro Simultaneo (Para los Asociados que poseen créditos en la

Cooperativa)

e Préstamos: Agiles y oportunos en las diferentes modalidades

Préstamos de Emergencia hasta por $1000.00 con resolucion en 72 horas.
Efectivo por mercaderia “Prontito”. Para gastos imprevistos.

Préstamos para Consumo. Para gastos médicos, consolidacion de deudas,
gastos escolares, compra de vehiculos, etc.

Préstamos para Vivienda

Préstamos para Comercio

e Ordenes de Compra

e Seguros

Supermercados, farmacias, zapaterias, librerias, opticas



= Seguro de Vida
= Seguro de Deuda

= Seguro de Dafios

Como en toda Cooperativa dentro de ACACEMIHA de R.L se realizan aportaciones con las
cuales a los asociados se les da la oportunidad de gozar de los beneficios y ventajas que la
Cooperativa le ofrece. Unicamente se pueden retirar cuando el asociado pone su renuncia como

tal.

5. Marco Legal

El reconocimiento oficial y personeria juridica se obtienen a través del Instituto Salvadorefio de
Fomento Cooperativo de (INSAFOCOOP), desde el 30 de mayo de 1972.

ACACEMIHA DE R.L., es una asociacién cooperativa constituida bajo el régimen de
Responsabilidad Limitada, es decir que los socios cumplen con sus obligaciones segun sus
aportes ademas posee numero ilimitado de socios y segun la Ley de Asociaciones Cooperativas

se clasifica como una cooperativa de servicios cuya actividad principal es el ahorro y crédito.

Segun el articulo 32 de la Ley de Impuesto sobre la Renta de El Salvador son deducibles de la
renta obtenida, las erogaciones efectuadas por el contribuyente con los fines siguientes:

Las aportaciones patronales para la constitucion y funcionamiento de Asociaciones o
Cooperativas, creadas para operar con participacion de la empresa y de los trabajadores,
orientada a fomentar la formacién de capitales que se destinen para mejorar las condiciones de
vida de los trabajadores y de su familias, asi como a la constitucion de fondos para cubrir
cesantias y otras eventualidades de los trabajadores. Quedan incluidas como deducibles las
aportaciones de la empresa, destinadas a aportaciones en el capital de la empresa a nombre de
las asociaciones 0 cooperativas antes mencionadas, que permitan la participacion de los
trabajadores en el capital y en la administracion de la empresa.

Segun el articulo 46 de la Ley de la Transferencia de Bienes Muebles de El Salvador
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Estaran exentos del impuesto los siguientes servicios:

Operaciones de depésito, de otras formas de captacion y de préstamos de dinero, en lo que se
refiere al pago o devengo de intereses, realizadas por Bancos, Intermediarios Financieros no
Bancarios, cualquier otra institucion de caracter financiero que se encuentre bajo la supervision
de la Superintendencia del Sistema Financiero o registradas en el Banco Central de Reserva,
empresas de arrendamiento financiero o de factoraje, las Asociaciones Cooperativas o
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Crédito, Corporaciones y Fundaciones de Derecho Publico

o de Utilidad Publica, que se dediquen a la concesion de financiamiento.”

6. Recursos que Utiliza

Los recursos con los que cuenta ACACEMIHA de R.L. para alcanzar los objetivos deseados se

pueden clasificar en materiales, humanos y tecnoldgicos, distribuidos de la siguiente manera:

a. Recursos Materiales: cuentan con un capital contable de $248,292.00 al 31 de diciembre
de 2005. Posee mobiliario y equipo de oficina, contdmetros, proyector, aire
acondicionado, papeleria y utiles, equipos de limpieza y otros implementos que facilitan el
desarrollo de las actividades cotidianas de la cooperativa.

b. Recursos Tecnoldgicos: se apoyan en el uso de equipos y programas computarizados
que facilitan el desarrollo de sus objetivos entre los que se pueden mencionar:
computadoras con programas adaptados a sus actividades, broshure, solicitudes de
crédito, formularios de control, etc.

C. Recursos Humanos: cuenta con nueve personas que han sido contratadas para
desempefiar las actividades necesarias para cumplir con el ciclo econémico de la

cooperativa.
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C. MARCO TEORICO SOBRE LA ADMINISTRACION

1. Concepto
Se presentan las definiciones de administracion segun los siguientes autores:8
= Henry Fayol: “Administrar es prever, organiza, mandar, coordinar y controlar”.
= Koontz y O'Donell: “La direccién de un organismo social, y su efectividad en alcanzar sus
objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes”.
= “Administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el trabajo de los
miembros de la organizacidn y de utilizar todos los recursos disponibles de la empresa

para alcanzar los objetivos organizacionales establecidos™

Basandose en los conceptos anteriores se puede decir que, la administracion 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 la ayuda de los demas.

2. Importancia

Resulta innegable la trascendencia que tiene la administracion en la vida del hombre, ya que de
ésta depende el cumplimiento de la misidn y objetivos de cualquier organizacion, ademas que se
puede aplicar en todas las actividades de la vida humana, pero su razoén principal es la empresa,
sin administracion es imposible que ésta logre los resultados deseados de una manera eficaz y
eficiente.

3. Caracteristicas

La administracion posee ciertas caracteristicas inherentes que la diferencian de otras disciplinas:

8 Agustin Reyes Ponce “Administracion Moderna”, Limusa, 2004. pag. 3
° Stoner, A. F. y Freeman, R. E. Administracion. 52. Edicién. Editorial Prentice Hall Hispanoamericana, S.A.
México.1992. Pag. 4.
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Universalidad: Existe en cualquier grupo social y es susceptible de aplicarse lo mismo en

una empresa industrial, el ejercito, un hospital, una escuela, etc.

Valor Instrumental: Dado que su finalidad es eminentemente practica, la administracion
resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si misma: mediante ésta se busca

obtener un resultado.

Unidad Temporal: Aunque para fines didacticos se distingan diversas fases y etapas en
el proceso administrativo, esto no significa que existan aisladamente. Todas las partes

del proceso administrativo existen simultaneamente.

Amplitud de ejercicio: Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una organizacion

formal.

Especificidad: Aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y técnicas, tiene

caracteristicas propias que le proporcionan su caracter especifico.

Interdisciplinariedad: La administraciéon es afin a todas aquellas ciencias y técnicas

relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

Flexibilidad: los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias de cada

grupo social en donde se aplican. La rigidez en la administracion es inoperante



13

D. MARCO TEORICO SOBRE EL SISTEMA ADMINISTRATIVO

1. Sistemas

a. Definicion
Es una serie de elementos vinculados entre si de tal forma que mediante procesos intermedios
posibilitan colectar datos y procesarlos para obtener informacion. Se considera necesario dar el

significado de datos, informacion y procesos. 0

Un sistema es un conjunto de elementos organizados que interactuan entre si'y con su ambiente,
para lograr objetivos comunes, operando sobre informacién, sobre energia o materia u
organismos para producir como salida informacion o energia o0 materia u organismos. Un sistema

aislado no intercambia ni materia ni energia con el medio ambiente. "’

b. Importancia
La importancia de los sistemas dentro de las organizaciones radica en que contribuyen a
visualizar los objetivos primordiales de la empresa, pues de no ser por ellos se caeria en

divagaciones.

Los sistemas deben elaborarse considerando posibles situaciones de cambio, si no fuera asi
corren el riesgo de quedar obsoletos o inservibles, por ello es necesario hacer las modificaciones
paulatinas, cada vez que aparezcan factores que ameriten ajustes, cualquiera que sea, siempre

que afecte de manera directa a la organizacion.

10 James A. Senn."Analisis y Disefio de Sistemas de Informacién”. Pag. 11
11 http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema
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Objetivos

Los objetivos ayudan a dirigir la conducta del sistema de manera que toda la organizacion realice

sus actividades en forma adecuada, orientados a lograr una coordinacion integral de todos sus

elementos. Los sistemas persiguen los siguientes objetivos:!2

d.

Solucionar los problemas administrativos, técnicos, humanos, etc., de la organizacion.
Obtener mayor rendimiento de recursos tanto a corto como largo plazo y un logro mas
efectivo de los objetivos que se persiguen.

Permitir mayores conocimientos de la estructura y funcionamiento del sistema de interés.

Caracteristicas

Segun Bertalanffy, sistema es un conjunto de unidades reciprocamente relacionadas, de ahi

parten las siguientes caracteristicas: 13

Proposito u objetivo: todo sistema tiene uno o algunos propésitos. Los elementos (u
objetos), como también las relaciones, definen una distribucion que trata siempre de

alcanzar un objetivo.

Globalismo o totalidad: un cambio en una de las unidades del sistema, con probabilidad
producird cambios en las otras. El efecto total se presenta como un ajuste a todo el
sistema. Hay una relacion de causal/efecto. De estos cambios y ajustes, se derivan dos

fendmenos: entropia y homeostasia.

Entropia: es la tendencia de los sistemas a desgastarse, a desintegrarse, para el
relajamiento de los estandares y un aumento de la aleatoriedad. La entropia aumenta

con el correr del tiempo. Si aumenta la informacion, disminuye la entropia, pues la

2 cardenas Miguel Angel. “El Enfoque de Sistemas”. México: Editorial Limusa. rimera edicion. 1986, pag. 34.
'3 yon Bertalanffy, Ludwig. Teoria General de Sistemas. Petrépolis, Vozes. 1976.
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informacidn es la base de la configuracion y del orden. De aqui nace la negentropia, 0

sea, la informacién como medio o instrumento de ordenacion del sistema.
Homeostasia: es el equilibrio dinamico entre las partes del sistema. Los sistemas tienen
una tendencia a adaptarse con el fin de alcanzar un equilibrio interno frente a los

cambios externos del entorno.

Clasificacion

Los sistemas pueden Clasificarse de la siguiente forma: 14

Sistemas Abiertos: son los sistemas que interactuan con su medio ambiente (reciben
entradas y producen salidas). Es decir, que los sistemas para alcanzar sus objetivos,
interaccionan con su medio ambiente, el cual esta formado por todos los objetos que se

encuentran fuera de las fronteras de los sistemas.

Sistemas Cerrados: en contraste con los sistemas abiertos son aquellos que no
interactian con su medio ambiente. En la realidad ningin sistema cumple con esta

caracteristica.

Sistema Estable: Estos sistemas no experimentan cambios en funcion del tiempo y si

existiera cambio, no seran sensibles.

Sistema Dinamico: Este tipo se encuentra en constante cambio en funcién del tiempo,

son tal que provocan modificaciones desde niveles leves hasta radicales.

Sistema Adaptable: En estos sistemas se pueden experimentar situaciones en diferentes
escenarios por lo que son capaces de tener salidas multiples.

* James A. Senn. "Anlisis y Disefio de Sistemas de Informacién”. Pag. 21
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= Sistema no Adaptable: Para el caso de estos sistemas no se pueden tener respuestas

multiples, es decir, aunque se modifique el entorno ya tienen problemas de respuesta.

= Sistema Permanente: Estos estan disefiados para existir en periodos largos.

= Sistema Temporal: Para este sistema se tiene la limitante del tiempo, son vélidos en un

tiempo literalmente corto.
2. Sistema Administrativo

a. Concepto
‘Los Sistemas Administrativos son conjuntos de elementos humanos, fisicos y técnicos
interrelacionados entre si, a fin de lograr la planificacion, organizacion, ejecucién y control de los

objetivos de la empresa”.1s

‘Es una organizacion compuesta de hombres y maquinas empefiadas en una actividad
coordinada, dirigida hacia una meta, enlazados mediante sistemas de informacion e influenciados

por el medio ambiente externo”.'6

Tomando como base los conceptos anteriores se puede decir que sistema administrativo es un
conjunto de elementos que se interrelacionan entre si para lograr la ejecucién del proceso

administrativo con el fin de alcanzar las metas de la empresa.

b. Importancia
Los Sistemas Administrativos se consideran importantes de acuerdo al desarrollo de la empresa;
ya que los procedimientos, formas y métodos para llevar a cabo las actividades forman parte de

los componentes del sistema. Dicho sistema debe ser estructurado de manera realista, objetiva y

* Gémez Ceja, Guillermo. “Sistemas Administrativos”. México: Editorial McGraw Hill Interamericana S.A. de C.V.
Primera edicién. 1997, pag. 36.

'® Galvan Escobedo, José. “La Teoria de los Sistemas Aplicados a la Administracion”. ICAP, San José Costa Rica,
1999.
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flexible de modo que cuando surjan posibles situaciones de cambio no corran el riesgo de quedar

obsoletos e inservibles.

c. Caracteristicas
Todo sistema tiene tres caracteristicas basicas:
Todo sistema contiene otro sistema (subsistema) y a la vez esta contenido en otro sistema de

caracter superior, dando idea a la categorizacion de suprasistema, sistema y subsistema.

Todos los componentes de un sistema, asi como sus interrelaciones, actian y operan orientados

en funcion de los objetivos del sistema.

Alteracién o variacién de una de las partes o de sus relaciones incide en las demas y en el

conjunto, sin dejar de reconocer la importancia de las otras caracteristicas.

d. Componentes del Sistema Administrativo

La eficacia con la que una entidad es administrada se reconoce generalmente como el factor
individual mas importante en su éxito a largo plazo. El logro de la empresa se mide en términos

del logro de sus metas.

El Sistema administrativo es una serie de actividades independientes utilizadas por la
administraciéon de una organizacion para el desarrollo de las funciones de planificar, organizar,

suministrar el personal y controlar.
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1) Planeacion
++ Concepto
“La planeacion es seleccionar informacién y hacer suposiciones respecto al futuro para formular

las actividades necesarias y realizar los objetivos de la organizacion™’

Segun Harold Koontz, la Planeacién comprende seleccionar misiones y objetivos y las acciones
para alcanzarlos; se requiere tomar decisiones es decir, seleccionar entre cursos de accion

futuras alternativas.8

La planeacion es la determinacion de los objetivos y eleccidén de los cursos de accién para
lograrlos, con base en la investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habra de
realizarse en un futuro. Ademas la planeacion es parte fundamental del proceso administrativo;
se definen metas, planes, objetivos y la mejor manera para poder alcanzarlos; teniendo presente

posibles circunstancias futuras.

++ Tipos de Planes'®
Las formas mas comunes en que se pueden describir los planes organizacionales se basan en la
amplitud de los mismos:
= Encuanto a su amplitud Planes estratégicos y planes operacionales
= En cuanto al marco temporal Planes a corto plazo, mediano plazo y planes a largo plazo.
= En cuanto a su grado de especialidad Planes direccionales y planes especificos.

= En cuanto a su frecuencia de uso Planes de uso Unico y planes permanentes.

= Planes Estratégicos: Son los planes que abarcan toda la organizacion establecen

objetivos generales y posiciona a una organizacion en funcion de su ambiente.

" Terry G. R. y Franklin, S. G. Principios de Administracién. Compafiia Editorial Continental S.A.
'® Harold Koonts y Heinz Weihrich, Elemenos de Adminisracién editorial Mc Grill, México 5ta Edicién 1993
!® Tesis Disefio de un Modelo Administrativo para la Eficiente Gestién Empresarial de la Red de Recoleccién....., 2003
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= Planes Operacionales: Son aquellos en que se especifican los detalles acerca de la

forma en que los objetivos tendran que ser alcanzados.

= Planes a Corto Plazo: Planes que abarcan un periodo de un afio 0 menos.

» Planes a Mediano Plazo: Planes que abarcan un periodo de uno a tres afios.

= Planes a Largo Plazo: Planes que abarcan un periodo de mas de tres afios.

» Planes Especificos: Planes que estan claramente definidos y que no dejan ningun

aspecto a la interpretacion.

= Planes Direccionales: Planes flexibles en los que se establecen lineamientos generales.

= Planes de Uso Unico: Estos planes se elaboran especificamente para satisfacer las
necesidades de una situacion que no se repetira y se crean en respuesta a las

decisiones no programadas que toman los gerentes.

» Planes Permanentes: Son planes continuos que proporcionan una guia para las
actividades que se realizan en forma repetitiva en la organizacion y que se elaboran en

respuesta a las decisiones programadas que toman los gerentes.

+¢ Importancia?
e Propicia el desarrollo de la empresa.
e Reduce al maximo los riesgos.

e Maximiza el aprovechamiento de los recursos y tiempo.

% 6 Tesis Disefio de un Modelo Administrativo para la Eficiente Gestion Empresarial de la Red de Recoleccion....., 2003
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++ Proceso de la Planeacion?!
Los cuatro pasos tipicos de la planeacion son:
e Establecer una o varias metas para determinar con claridad cuales son las prioridades de
la empresa.
o Definir la situacion actual y determinar con que recursos se cuenta.
¢ Identificar los apoyos y los obstaculos de las metas, es decir, detectar que puede ayudar
o impedir que se logren.
e Desarrollar un plan para alcanzar las metas, para evaluar las posibilidades de

conseguirlas y los medios que se deben emplear para alcanzarlas.

++ Mision

Toda empresa organizada deberia tener para ser significativa propositos o misiones.

Mision “Es la funcion o tarea basica de una empresa o institucion o de una parte de ésta” 22

En otras palabras, la misién es el fin esencial o directriz que define la razén de ser, naturaleza y
caracter, de cualquier organizacion, asi como las aspiraciones fundamentales o finalidades de
tipo cualitativo que persigue en forma permanente o semipermanente, dicha organizacion. La
mision proporciona las pautas para el disefio de un plan estratégico. Se expresa genéricamente y

su determinacion es una funcién reservada a los altos funcionarios de la empresa.

+ Vision

La Vision “Es aquella que describe las expectativas que la institucién tiene en el futuro”.2?

Entendiéndose Vision como la razén de existir de una empresa la cual la constituyen los clientes;

por lo que los valores, preferencias y actitudes son importantes para la formulacién de ésta.

2! Garza Trevifio, Juan Gerardo. Administracién Contemporanea, segunda edicion. Editorial Mc Graw Hill. México. 2000.
Pag. 88.
2 Hoontz Harold y Heinz Weihrich. “Administracion, una Perspectiva Global”.Opus Cit. P4g. 127.

23 Koontz Harold y Heinz Weihrich. “Administracién, una Perspectiva Global’. Opus Cit. Pag. 716.
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Los ejecutivos de primer nivel crean el ambiente organizacional y por medio de su vision,

determinan la direccion de la empresa.

¢ Objetivos

Los objetivos “Son los fines hacia donde debe dirigirse toda actividad”.24

Los objetivos son los fines hacia los cuales se dirige una actividad. Representan no solo el punto
final de la planeacion sino también el fin hacia el cual se dirigen la organizacion, integracion de
personal, direccion y control. Un objetivo administrativo es la meta que se persigue que prescribe

un @mbito definido y sugiere la direccion a los esfuerzos de planeacion de un gerente.

¢ Politicas
Las politicas “Son declaraciones escritas que reflejan los objetivos basicos de un plan y trazan

directrices que permiten elegir las acciones necesarias para alcanzar los objetivos”.25

Las politicas también son planes en el sentido de que constituyen declaraciones o

entendimientos generales que orientan o encauzan el pensamiento en la toma de decisiones.

Las politicas son una guia para la accion de la organizacion y reflejan los valores de un plan, las
cuales se formulan para que los gestores y trabajadores las pongan en practica y de ésta manera

alcanzar los objetivos.

¢ Estrategias
Estrategia “Es la determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa, la
adopcion de los cursos de accion y la asignacion y combinacion de recursos necesarios para su

cumplimiento”.28

% Garza Trevifio, Juan Gerardo. “Administracion Contemporanea”. México: McGraw Hill. Segunda edicién. 2000, pag.88
% |vancevich John M. y otros. “Gestién, Calidad y Competitividad”. Opus Cit. Pag. 223.
% Koontz harold y Heinz Weihrich. “Administracién, una Perspectiva Global”. Opus Cit. Pag. 130.


http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
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El propésito de las estrategias es determinar y transmitir, a través de un sistema de objetivos y

politicas basicos, una imagen acerca de qué tipo de empresa se desea proyectar

¢ Procedimientos
Un procedimiento es una manera de actuar para conseguir un fin, un conjunto de acciones

ordenadas y finalizadas dirigidas a la consecucién de una meta.

¢ Programas
Los programas son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de
tarea, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios para llevar a cabo un

curso de accion.

+» Presupuestos

Es un estado de los resultados esperados, expresados en términos numéricos. Se puede
denominar programa con expresion numérica. Puede expresarse en términos financieros o en
términos de horas-hombre, unidades de producto, horas-maquina o cualquier otro término

numeéricamente medibles.

2) Organizacion

% Concepto
De acuerdo a Chiavenato “Organizacién significa el acto de organizar, estructurar e integrar los
recursos Yy los organos responsables de la administracion, establecer relaciones entre ellos y fijar

sus atribuciones respectivas.”?’

Es el proceso de establecer relaciones entre los recursos disponibles de la empresa de modo que

su estructura facilite la consecuciéon de los objetivos propuestos; es decir que determina

%" Chiavenato, Idalberto. Introduccién a la Teoria General de la administracién, Colombia, Editorial Mxc Graw Hill,
Interamericana S.A. 4° Edicién, 1998. P .249.


http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
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responsabilidades, atribuciones y funciones a cada componente de la estructura organizacional
de manera que se establezcan relaciones jerarquicas y se defina el papel que cada uno de ellos

debe de desempeniar para la consecucion de los objetivos que se persiguen.2

Tomando como base los conceptos anteriores se puede decir, que la organizacion establece la
estructura organizativa en la cual se relacionan las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su maxima

eficiencia dentro de los planes y objetivos.

¢ Importancia
La organizacion contribuye a que las personas trabajen con efectividad, haciendo cada una de
ellas lo que mejor puede hacer, alcanzando de manera efectiva y eficiente los objetivos

establecidos en la planeacion.

+¢ Principios
Toda organizacién posee principios cuyo conocimiento es fundamental para la creaciéon de una
estructura, la cual determine las jerarquias necesarias y agrupacion de actividades, con el fin de

simplificar las mismas y sus funciones dentro de dicha organizacion.

e Divisién del trabajo: Es el principio de la especializacion necesario para la eficiencia en la
utilizacién de las personas. Consiste en la designacion de tareas especificas a cada una

de las partes de la organizacion.

e Autoridad y Responsabilidad: La autoridad es el poder derivado de la posicion ocupada
por las personas y debe ser combinada con la inteligencia, experiencia y valor moral de

la persona.

%8 Harold Koonts y Heinz Weihrich, Elemenos de Adminisracion editorial Mc Grill, México 5ta Edicién 1993
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e Unidad de Mando: Al determinar un centro de autoridad y decisidén para cada funcion,
debe asignarse un sdlo jefe, y que los subordinados no deberan reportarse mas que a un

solo jefe.

e Unidad de Direccion: Principio segun el cual cada grupo de actividades que tienen un

mismo objetivo, debe tener un solo jefe y un solo plan.

e Centralizacion: Se refiere a la concentracion de autoridad en la cima jerarquica de la

organizacion.

e Jerarquia o Cadena Escala: Debe hacer una linea de autoridad, del escalén mas alto al
escalon mas bajo de la organizacion. Toda orden pasa por todos los escalones
intermedios hasta llegar al punto donde daba ser ejecutadas: es la cadena escalar o

principio escalar.

Herramientas Organizacionales

+¢ Manuales Administrativos

Los Manuales son herramientas que identifican areas especificas de trabajo que contribuyen a
una eficiente administracién, su importancia radica en el aporte funcional que formalizan las
autoridades que desempefia cualquier empresa, el cual define con claridad y estabilidad un grupo

de disposiciones que en buena parte rige la conduccion de actividades.

v’ Clasificacion De Los Manuales
Existen diferentes clases de manuales, cada uno dirigido a suplir alguna necesidad, asi se puede

mencionar los que con frecuencia se utilizan.
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v Manual de organizacion
Es un documento cuyo propésito es describir la estructura de funciones y departamentos de una
institucion, asi como las tareas especificas y la autoridad asignada a cada miembro de dicha
institucion.
Los manuales de organizacion constituyen el ordenamiento metodico de las reglas que deben

sequirse para la realizacion de la rutina administrativa en cada departamento.

v Manual de Descripcion de Puestos
En una empresa se debe establecer los diversos departamentos y niveles jerarquicos, una vez
establecidos se debe definir lo que debe hacerse en cada unidad de trabajo. Esta unidad

concreta de trabajo recibe el nombre de puesto.

El manual de descripcion de puestos detalla por escrito las funciones que deberan realizarse en
un determinado puesto, su ubicacidn en la estructura organizativa y las especificaciones del

mismo.

++ Organigramas
Son diagramas que tiene como propdsito representar graficamente la estructura organizacional
de la empresa; contiene las relaciones de dependencia, jerarquia, lineas de autoridad y muestran

la importancia relativa de cada cargo.

v' Importancia
Los organigramas son Utiles, porque proporcionan informacion relacionada con tareas,
subdivisiones, niveles administrativos, lo que permite al personal de la organizaciéon y a

particulares conocer como esta estructurada la misma.
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v" Tipos de Organigrama
Es evidente que toda institucion debe disponer de una forma esquematica de su organizacién,
en la que se refleje claramente la forma de su estructura, los niveles jerarquicos, las lineas de

autoridad, como también las relaciones entre los diversos departamentos o secciones.

De acuerdo a su presentacién los Organigramas se clasifican en:

e Vertical: Se representa de arriba hacia abajo en una graduacion jerarquica descendente,

es el etilo mas usados y facil de comprender.

e Horizontal: Este representa los niveles maximos de jerarquia hacia la izquierda y los

niveles inferiores finalizan en forma sucesiva hacia la derecha.

e Circular: La estructura es circular, el centro es la maxima autoridad de la empresa, y a su
alrededor se encuentran circulos concéntricos, ligados por lineas representando un nivel
de organizacion, en donde se colocan a jefes inmediatos a los que se les delega

autoridad y responsabilidad.

¢ Reclutamiento, Seleccion e Induccion

La administracion de recursos humanos tiene como una de sus tareas proporcionar las
capacidades humanas requeridas por una organizacion y desarrollar habilidades y aptitudes del
individuo para ser lo mas satisfactorio asi mismo y a la colectividad en que se desenvuelve. No
se debe olvidar que las organizaciones dependen, para su funcionamiento y su evolucion,

primordialmente del elemento humano con que cuenta.

v Reclutamiento
Es un conjunto de procedimientos que tienden a atraer candidatos potencialmente calificados y

capaces de ocupar cargos dentro de una organizacion. Basicamente es un sistema de



27

informacidn, mediante el cual se divulga y ofrece al mercado de recursos humanos las
oportunidades de empleo que pretende cubrir. Para ser eficaz, el reclutamiento debe atraer un
contingente de candidatos suficiente para abastecer adecuadamente el proceso de seleccion. El

reclutamiento puede ser interno o externo.

v" Seleccion
Una vez que se dispone de un grupo idoneo de solicitantes obtenido mediante el reclutamiento,
se da inicio al proceso de seleccion. El proceso de seleccion consiste en una serie de pasos
especificos que se emplean para decidir qué solicitantes deben ser contratados y que cumplan
con el perfil deseado. El proceso se inicia en el momento en que una persona solicita un empleo

y termina cuando se produce la decision de contratar a uno de los solicitantes.

v" Induccion

La induccion de personal de nuevo ingreso inicia desde el momento que es recibido para
presentar su solicitud y se le proporciona informacion sobre la vacante que se pretende cubrir; se
considera como terminada cuando el empleado ha tenido tiempo suficiente para digerir la
informacidon requerida y aplica con éxito lo que ha estado aprendiendo. La induccion o
bienvenida, consiste en disefiar e implementar uno de los procesos que normalmente se ignora
en la mayoria de las empresas: Familiarizar al nuevo empleado con la empresa, su cultura, sus
principales directivos, su historia, su filosofia, etc.

Un valor agregado y contribuir a la mejora continua por medio de la implantacion de sistemas y

capacitacion a los usuarios.
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3) Direccion

+»+ Concepto.?®

Consiste en el proceso de influir sobre las personas para que contribuyan al logro de los objetivos
de la organizacién y del grupo. La direccién es una funcién que deben ejercer los jefes para
ayudar a sus colaboradores a satisfacer sus propias necesidades, utilizar su potencial y

comprender el papel que deben asumir, contribuyendo asi a los propdsitos de la empresa.

Por su parte, Koontz y O’Donnell adoptan el término direccion, definiendo ésta como "la funcidn

ejecutiva de guiar y vigilar a los subordinados"

Fayol define la direccion indirectamente al sefialar: "Una vez constituido el grupo social, se trata
de hacerlo funcionar: tal es la mision de la direccion, la que consiste para cada jefe en obtener los
maximos resultados posibles de los elementos que componen su unidad, en interés de la

empresa".

+¢ Importancia.

La direccion es la parte esencial y central de la administracion, a la cual se deben subordinar y
ordenar todos los demas elementos. En efecto, si se prevé, planea, organiza, integra y controla,
es solo para bien realizar. De nada sirven técnica complicadas en cualquiera de los otros cinco
elementos si no se logra una buena ejecucion, la cual depende de manera inmediata, y coincide
temporalmente, con una buena direccion, en tanto serén todas las demas técnicas utiles e

interesantes en cuanto permitan dirigir y realizar mejor.

Y es que todas las etapas de la mecanica administrativa se ordenan a preparar las de las
dindmicas, y de éstas la central es la direccion; por ello puede afirmarse que es la esencia y el

corazon de lo administrativo.

? Koontz Harold y otros. Administracion Una Perspectiva Global, México MC, Graw Hill 102 Edicién 1997, pag. 461



29

¢ Elementos de la Direccion.

Dentro de cualquier empresa, sea cual sea su naturaleza, es importante contar con todos los
elementos que conforman la direccién administrativa ya que mediante dichos elementos se
podran lograr sus objetivos y les serviran de apoyo para proporcionar un adecuado
funcionamiento, de tal forma que se utilicen al maximo los recursos que poseen. Estos elementos

son los siguientes:

¢ Liderazgo

Concepto.
“El liderazgo es un intento de influencia interpersonal, dirigido a través del proceso de

comunicacion al logro de una o varias metas”.30

Koontz y Weihrich (1998), manifiestan que el liderazgo es la influencia, es decir, el arte o el
proceso de influir sobre las personas para que se esfuercen voluntariamente y entusiastamente

para lograr las metas grupales.

Liderazgo se puede definir como el poder de influir mediante una comunicacion eficaz en los
subordinados, para que ellos trabajen o se esfuercen de manera voluntaria en el logro de las

metas individuales, del grupo y de la organizacion.

Importancia

La importancia del liderazgo radica en la capacidad que posee un administrador eficaz para
dirigir y contar con la autoridad que respalde su accionar, lo esencial del liderazgo es tener
subordinados o seguidores que lo sigan, porque creen que este puede ayudar a lograr sus

deseos, anhelos, y necesidades. Por lo que la motivacién y el liderazgo estan estrechamente

¥ Gibson James, M. John. Et. al.(1990) Organizaciones, conducta, estructura, procesos. México, D.F. Mc raw Hill,
Tercera Edicion, P4g.192.
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interrelacionados porque a través de la motivacion se puede ver lo que los seguidores desean, y

ayudar a cumplir sus metas y las de la organizacion en consecuencia.

Tipos de Liderazgo . **

El medio ambiente cultural, social y fisico juega un papel complejo en el desarrollo y existencia de

un lider. A continuacion se presentan los diferentes tipos de Lider que pueden existir dentro de

una Empresa

Lider Autocratico: Es aquel lider que hace obligatorias sus decisiones mediante el
empleo de recompensas y el temor al castigo.

Este tipo de lider pide y toma todas las decisiones y exige a sus colaboradores que ellos
hagan su trabajo como él lo desea. Los subalternos no participan en el proceso de toma

de decisiones, la comunicacidn se hace en el sentido unico de arriba hacia abajo.

Lider Democratico: Es el lider que toma en consideracion los deseos y sugerencias de
sus colaboradores asi como los de él mismo. Se refiere a un enfoque de relaciones
humanas en donde todos los miembros del grupo se consideran como colaboradoras
importantes respecto a la decision final. Un lider democratico invita a sus subordinados a
tomar parte del proceso de toma de decisiones. Este lider es lo contrario al autocratico,
ya que tiene confianza en sus subalternos y los considera dotados de un espiritu

imaginativo e innovado.

Lider Liberal: Es aquel lider que intenta ejercer muy poco control o influencia sobre los

miembros del grupo.32

* Herberth G. Hicks, “Administracion”, Editorial MC Graw Hill. 4a Edicion México 1987. pag. 485
%2 Herberth G. Hicks, “Administracion”. Editorial Mc Graw-Hill, 42 Edicion México 1987, pag. 485
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Este lider se desinteresa del trabajo y de sus subalternos. El les da a sus subalternos la
libertad de determinar lo que ellos deben hacer y de qué forma; por lo tanto dependen en

gran parte de los subordinados.

e Lider Paternalista: Cuando un lider ejerce un liderazgo paternalista, puede sinceramente
desear el bienestar de los seguidores, puede tratar a los otros miembros como un padre,
los cuida, los protege, quita todos los obstaculos de su camino, hace cosas para ellos y
les dice que no se preocupen porque él ya ha resuelto todo para ellos. A veces puede
preguntar a los miembros del grupo sus opiniones y dar una impresioén externa de ser un
lider democratico, pero en el andlisis final es él que finalmente toma decision. El lider
paternalista de ayuda a los miembros del grupo a desarrollar sus propias capacidades.
Probablemente no piensa que ellos tengan muchas capacidades. Mas bien, él siente

satisfaccion al saber cuan necesario es para los otros miembros del grupo.

e Lider Innato: Es aquel tipo de liderazgo congénito o hereditario, ya nace lider, aunque
puede aprender y desarrollar sus atributos en el medio que vive. Tiene caracteristicas
innatas que lo definen y que le otorgan personalidad a todos sus actos. Por lo tanto, este
estilo, es propio y es en definitiva la proyeccién de tipo de liderazgo que esta persona

ejerce.

e Lider Contingencial: es aquel tipo de lider que puede adoptar los 5 tipos anteriores es

decir, que se adapta a cualquier situacién que pueda darse dentro de la organizacion.
¢ Motivacion.
Concepto

Segun Stoner (1991). “Influir en la conducta de las personas, basado en el conocimiento de que

hace que la gente funcione”
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Werther (1995). “Sostiene que motivacion es el impulso interno que experimenta una persona

para emprender una accién con libertad”.

Chiavenato (1998). Considera que es dificil definir lo que es motivacion sin embargo menciona
que de manera amplia“‘motivo es aquello que impulsa a una persona a actuar de determinada

manera, 0 al menos, que origina una propension hacia un comportamiento”.

A partir de lo anterior se entiende que la motivacion es un impulso causado por factores internos
y externos, que son capaces de provocar, sostener y dirigir la forma de comportarse de una

persona.

Importancia.
Radica en comprender los factores intrinsecos del trabajo, tales como autorrealizacion,
autoestima, reconocimiento, logros, lo cual permite que los trabajadores se sientan satisfechos y

realicen con el mejor esfuerzo su trabajo.

Enfoques de la Motivacion

Teoria de Maslow

Escala de las necesidades segun Abraham Maslow. (Enfoque orientado al interior).La escala de
necesidades propuestas por Maslow es la que mas atenciéon a recibido por parte de los
administradores, esto se debe a que clasifica las necesidades de tal manera que tiene
consecuencias directas para la direccion del recurso humano en las organizaciones. Citando
nuevamente a Stoner(1989) manifiesta que Maslow, concibi6 la motivacién humana como una

jerarquia de cinco necesidades.

e Las Necesidades de Supervivencia o Fisiologicas incluyen la necesidad de aire, agua,

comida, etc.
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e La Necesidad de Seguridad, comprende la seguridad, orden ausencia de miedos o
amenazas.

e Necesidad de Pertenencia o Afecto(o necesidades sociales), abarcan la necesidad de
amor, afecto, sentimientos de pertenencia y contacto humano.

e Necesidad de Estima incluye la necesidad de respeto a si mismo, autoestima, logro y
respeto a los demas.

o Necesidad de Autorrealizacion, comprende la necesidad de crecer, de sentirse realizado,

de realizar sus propias capacidades.

Segun Maslow, las personas de acuerdo a sus vivencias actuales buscan satisfacer sus
necesidades mas fuertes, aunque en primer lugar deberén satisfacer cada una de las

necesidades fisiologicas antes de poder pasar a la siguiente jerarquia.

Las organizaciones hoy en dia deben cuidar que los empleados suplan sus necesidades mas
basicas, creandoles un ambiente laboral seguro donde sientan que pertenecen ya que la
organizaciéon es un ambiente social en donde el empleado entabla diferentes relaciones y

necesita que lo hagan sentir apreciado.

Para Maslow existen dos necesidades de estima, el deseo de logro y el status y reconocimiento,
la primera se relaciona con que el empleado quiere ser competente y la segunda, el empleado
espera se le reconozca por su trabajo, haciéndolo participe del establecimiento de metas o
delegandole responsabilidad para poder tomar decisiones.

Una vez que todas estas necesidades han sido satisfechas el empleado deseara autorrealizarse,

es una busqueda personal de su desarrollo.

Teoria de Herzberg. (Enfoque orientado al Exterior)
Chiavenato (1998), menciona que para Herzberg la motivacion de las personas depende de dos
factores:
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e Factores higiénicos: son las condiciones que rodean al individuo cuando desarrolla su
trabajo, es decir corresponde a una perspectiva ambiental y constituyen los factores que
las empresas han utilizado tradicionalmente para motivar a sus empleados. Es de
recordar que estos factores poseen un alcance limitado para influir en el comportamiento
ya que la palabra “higiene” en este caso refleja con exactitud su caracter preventivo,
entre estos factores estan:

o Condiciones de trabajo y comodidad.

o Politicas de la empresa y la administracion.
o Relaciones con el supervisor.

o Competencia técnica del supervisor.

o Salarios.

o Estabilidad en el cargo.

o Relaciones con los colegas.

e Factores Motivacionales: tienen que ver con el contenido del cargo, las tareas y los
deberes relacionados con el cargo en si producen un efecto de motivacion duradera, y
aumento del desempefio por encima de los niveles.

Ejemplo de estos factores son:

o Delegacion de responsabilidad.

o Libertad de decidir, como realizar un trabajo.

o Ascensos.

o Utilizacion plena de las habilidades.

o Simplificacion del cargo (por quien lo desempefia).
o Ampliaciéon del cargo horizontal o vertical.
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En conclusion esta teoria afirma que:
e La satisfaccién en el cargo es funcion del contenido o de las actividades desafiantes del
cargo esos son los llamados factores motivadores.
e Lainsatisfaccion en el cargo es funcion del ambiente, de la supervision de los colegas, y

del contexto general del cargo: estos son los llamados factores higiénicos.

El siguiente cuadro refleja una comparacion del enfoque de Maslow y Herzberg, que aunque para
el primero se trate de una escala de necesidades y el segundo sostengan que son dos factores
los que influyen en la motivacion, en realidad tratan aspectos muy similares y la diferencia es que
de acuerdo a Maslow las personas si no logran satisfacer las necesidades fisiolégicas hasta el
nivel necesario entonces no habra ningun otro motivador para ellas, lo cual indica que para pasar
de una jerarquia a otra es necesario satisfacer la anterior. En cambio para Herzberg, no es asi,
ya que las personas pueden estar motivadas por el trabajo que realizan, aunque es necesario
que no exista descontento o insatisfaccion por los llamados factores higiénicos en donde esta la
vida personal y condiciones fisicas del trabajo, €l menciona que estos factores en si no motivan,

pero la falta de ellos produce insatisfaccion.

Comparacion entre la Teoria de Maslow y la de Herzberg

Jerarquia de las necesidades, Factores de higiene-motivacin,
h de Maslow de Herzberg

El trabajo an si
Responsabilidad
Prograso
Crecimiento

Necesidad
de
autorrealizacion

. Realizacidn
NE;;S':;D“S Feconocimiento
(estimay) e Psicio
Relaciones interpersonales
Mecesidades Suparnvision
sociales Colegas y subordinados

Supervision técnica

Motivacionales

Mecesidad Pulitigas_ .
administrafivas y
empresariales

N [ Condiciones fisicas.
de trabajo
Necesidades - — — — — — — ]
. fisioldglcas Salario
Vida personal

Fuente: Tomado de Adalberto Chiavenato. Administracion de Recursos Humanos. Segunda Edicion, 1998.

Higiénicos.

seguridad
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«+ Comunicacion.

Concepto.
“Comunicacion es la transferencia de informacion comprendida de una persona a otra y

constituye la fuente de energia que mueve a la organizacion” (Werther, 1995).

“Comunicacion es el proceso por el cual la gente trata de compartir el significado a través de la

transmision de mensajes simbolicos”. (Stoner, 1989).

En base a los conceptos anteriores la comunicacién es el proceso de conducir informacion y

comprension entre el personal, logrando mayor eficiencia en la organizacion.

Importancia
Citando nuevamente a Stoner (1989). La comunicacion es importante por dos razones:
e Primero porque la comunicacion es el proceso mediante el cual se cumplen las funciones
gerenciales.
e Segundo lugar la comunicacion es una actividad a la que los gerentes dedican mucho

tiempo.

De aqui que la comunicacidn en una empresa tiene el proposito de llevar a cabo el cambio siendo
capaz de influir sobre la accidn en beneficio de la empresa, como menciona una de las razones la
comunicacion es esencial porque a través de ella se integran las funciones administrativas, por
ejemplo al difundir objetivos y metas, el lograr los planes fijados, adecuar al recurso humano de
tal forma que se fomente la eficiencia y eficacia, motivar, dirigir al personal para crear un

ambiente laboral agradable.

La comunicaciéon es un aspecto clave en el proceso de direccién y consta de los siguientes

elementos:
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Emisor: es quien origina la informacién
Mensaje: informacion a transmitir
Canal o Transmisor: a través del cual fluye la comunicacién

Receptor: que recibe y debe entender la informacién.

Al darse una falla dentro de estos elementos implica una alteracion de la informacion.

Para facilitar el conocimiento de la comunicacion, a continuacion se muestra la clasificacién de la

misma:

Comunicacion Formal: Es aquella que se origina en la estructura formal de la

organizacion y fluye a través de los canales organizacionales.

Comunicacion Informal: Surge de los grupos informales de la organizacion y no sigue los
canales formales, aunque se puede referir a la organizacion. Esta comunicacién es muy
importante ya que su caracter no formal puede llegar a influir mas que la comunicacién
forma e incluso ir en contra de esta, es el administrador quien se encargara de que la

comunicacion formal se apoye en la informal.

Comunicacion Vertical: Esta se da cuando fluye de un nivel administrativo superior, a uno

inferior, o viceversa.

Comunicacién Horizontal: ES la que se da en niveles jerarquicos semejantes

De acuerdo a la forma de emitir el mensaje, la comunicacién puede ser:

Comunicacion Verbal: Es la que se transmite oralmente.

Escrita: es aquella que mediante material escrito o grafico
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¢+ Supervision

Concepto
La supervision es el ultimo elemento de la Direccion. Consiste en vigilar y guiar a los
subordinados de tal manera que las actividades se realicen adecuadamente; dicho de otra

manera, consiste en ver que las actividades y tareas se hagan como fueron ordenadas.?

La actividad de supervisar corresponde principalmente a los jefes y principalmente se aplica
mejor a los jefes de nivel inferior, llamados también supervisores inmediatos o cabos,
mayordomos, sobrestantes, jefes de oficina, etc. Dichos jefes son aquellos que no tienen bajo

sus ordenes subjefes, Unicamente obreros 0 empleados que realizan 6rdenes e instrucciones.

Importancia

El supervisor como cualquier otro administrador, debe aplicar las reglas de direccién y mando
para cumplir con su trabajo eficientemente y lograr la coordinacion de esfuerzos. Es muy
importante no confundir la supervision con el control. Probablemente el criterio basico para
distinguir los dos términos es que la supervision es simultdnea a la ejecucion, y el control es

posterior a ésta, aunque sea por poco tiempo.

Para determinar la importancia de la Supervision de deben tomar en cuenta los siguientes
factores, en primer lugar, el supervisor es el encargado directo de la labor de vigilancia. Es él
quien realmente ve que las cosas se hagan y de quien depende en Ultimo término la eficiencia de
todos los elementos administrativos. En segundo lugar, el supervisor es el eslabén que une al
cuerpo administrativo con los trabajadores o empleados, ya que su posicién le permite estar en
contacto inmediato con unos y otros. El tercer argumento es que el supervisor no solo es el

transmisor de las drdenes, instrucciones, informacién de la jerarquia superior, etc., sino también

¥ Mercado, Salvador. (1995) Administracion aplicada teoria y préactica. México, Limusa Noriega Editores, uinta
Edicion,Pag. 755.
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de las inquietudes, temores, deseos, esperanzas y reportes 0 quejas de los empleados u obreros.

Es una fuente de enlace entre los empleados y los altos ejecutivos.

De una supervision efectiva depende:
e La productividad del personal para el logro de los objetivos.
e Laviabilidad de una buena comunicacion
e Larelacién entre jefe- empleado.
e La correccion de errores

e La practica de la motivacion y disciplina

% Cultura Organizacional

Concepto

Es la serie de entendidos importantes, como normas, valores, actitudes y creencias, compartidos
por los miembros de la organizacion.34

Es el ambiente interno que existe entre los miembros de la organizacion y esta relacionada con el

grado de motivacion que se da entre los participantes.

Robbins (1991) plantea: La idea de concebir las organizaciones como culturas (en las cuales hay
un sistema de significados comunes entre sus integrantes) constituye un fenémeno bastante
reciente. Hace diez afos las organizaciones eran, en general, consideradas simplemente como
un medio racional el cual era utilizado para coordinar y controlar a un grupo de personas. Tenian
niveles verticales, departamentos, relaciones de autoridad, etc. Pero las organizaciones son algo
mas que eso, como los individuos; pueden ser rigidas o flexibles, poco amistosas o serviciales,
innovadoras y conservadoras..., pero una y otra tienen una atmdsfera y caracter especiales que

van mas alld de los simples rasgos estructurales....Los teéricos de la organizacion han

3 Stoner James y otros, “Administracion” 62 Edicion, Editorial Prentice Hall, México 1996, .. pag. 198



40

comenzado, en los ultimos afios, a reconocer esto al admitir la importante funcién que la cultura

desempefia en los miembros de una organizacion.

Importancia

La cultura organizacional es la médula de la organizacion que esta presente en todas las
funciones y acciones que realizan todos sus miembros. A tal efecto Monsalve (1989) considera
que “la cultura nace en la sociedad, se administra mediante los recursos que la sociedad le

proporciona y representa un activo factor que fomenta el desenvolvimiento de esa sociedad”.

La cultura determina la forma como funciona una empresa, ésta se refleja en las estrategias,
estructuras y sistemas. Es la fuente invisible donde la vision adquiere su guia de accion. El éxito
de los proyectos de transformacion depende del talento y de la aptitud de la gerencia para
cambiar la cultura de la organizacion de acuerdo a las exigencias del entorno. Al respecto Deal y
Kennedy (1985)) ven a la cultura organizacional como "la conducta convencional de una sociedad
que comparte una serie de valores y creencias particulares y éstos a su vez influyen en todas sus
acciones". Por lo tanto, la cultura por ser aprendida, evoluciona con nuevas experiencias, y puede

ser cambiada si llega a entenderse la dinamica del proceso de aprendizaje.

Dentro del marco conceptual, la cultura organizacional tiene la particularidad de manifestarse a
través de conductas significativas de los miembros de una organizacion, las cuales facilitan el
comportamiento en la misma y, se identifican basicamente a través de un conjunto de practicas

gerenciales y supervisorias, como elementos de la dinamica organizacional.

En los diferentes enfoques sobre cultura organizacional se ha podido observar que hay autores
interesados en ver la cultura como una vision general para comprender el comportamiento de las
organizaciones, otros se han inclinado a conocer con profundidad el liderazgo, los roles, el poder

de los gerentes como transmisores de la cultura de las organizaciones.
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Caracteristicas de la Cultura

Con respecto a las caracteristicas de la cultura Davis (1993) plantea que “las organizaciones, al
igual que las huellas digitales, son siempre singulares. Puntualiza que poseen su propia historia,
comportamiento, proceso de comunicacion, relaciones interpersonales, sistema de recompensa,

toma de decisiones, filosofia y mitos que, en su totalidad, constituyen la cultura”.

Tanto en sus dimensiones generales como en sus horizontes mas especificos, la cultura encarna
una manifestacion social e histérica. Ademas, la cultura se expresa en un determinado espacio y
en un determinado lugar de los cuales recibe influencias.

“La cultura determina lo que las personas involucradas en ella consideran correcto o incorrecto,
asi como sus preferencias en la manera de ser dirigidos" (Davis, 1990).

La diferencia entre las distintas filosofias organizacionales, hace que se considere la cultura tnica
y exclusiva para cada empresa y permite un alto grado de cohesidn entre sus miembros, siempre
y cuando sea compartida por la mayoria. Los planteamientos anteriormente sefialados, se
mantienen, porque a partir de sus raices toda organizacion construye su propia personalidad y su
propio lenguaje. Los cuales estan representados por el modelaje (tacticas o estrategias) de cada

uno de sus miembros.

4) Control

% Concepto
El control es una etapa necesaria para la organizacion, es donde se pretende asegurar que lo
planeado, organizado y dirigido se haga de acuerdo con las expectativas propuestas, sefialando

de esta manera los errores encontrados con el fin de repararlos y evitar su repeticion.
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Control es “El proceso utilizado para evaluar el rendimiento real, con los objetivos fijados y

corregir las diferencias que pueden haberse producido entre resultados y objetivos”s

También es “El proceso de vigilar actividades que aseguren que se estén cumpliendo como

fueron planificadas y corrigiendo cualquier desviacion significativa™6

Esto significa que el control ayuda a medir lo ejecutado con lo planificado garantizando el ajuste
entre las actividades reales y las planeadas.

El control es el esfuerzo sistematico para fijar niveles de desempefio con objetivos de planeacion,
porque se establecen los métodos para conseguirlo y de estd manera contribuiré a que todos los

recursos se utilicen de una forma eficaz y eficiente para la obtencion de metas organizacionales.

¢ Importancia
El control es importante porque es el cierre del ciclo de la administracién, es utilizado para la
correcta utilizacion de los planes, la medicion continua de la eficiencia en el trabajo y la

comprobacion del logro 6ptimo de los objetivos.

Cabe agregar, que el administrador utiliza el control para determinar las habilidades de sus
empleados, verificando de esta manera la integracién de sus actividades y a la vez los posibles

errores para posteriormente corregirlos.

En otras palabras, el control se da en todas las funciones administrativas y su valor especifico se

encuentra en la verificacion del cumplimiento de las actividades en la empresa.

% |vancevich, John M. “Gestion , Calidad y Competitividad”. México: Editorial McGraw Hill. Primera Edicion. 1997 Pag.
532
% Robbins Stephen P. y Otro. “Administracion”. México: Editorial Prentice Hall. Sexta edicion. 2000Pag. 12.
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Tipos de Control

Los tipos de control se clasifica en:

e Controles Presupuestarios: Es un instrumento de control administrativo total por medio
del cual se establecen normas y planes, se usa para medir y valorar la ejecucion efectiva,
por medio de informes financieros. Como se podré apreciar, el objetivo primordial es

controlar, ya que en si el presupuesto puede ser utilizado como instrumento de controlsz

e Controles no Presupuestarios: Este se realiza utilizando otro tipo de informacién que no

son los presupuestos.

Entre los principales instrumentos de Control no Presupuestario se encuentran:

e Evaluacién del Desempefio: Es el método que se utiliza para evaluar a los empleados de
una manera formal, con el fin de determinar el rendimiento del personal y verificar si las

actividades designadas en la planeacion se estan realizando como se previo.

e Grafica de Gantt: Es una herramienta sencilla que permite a los gerentes detallar con
facilidad que se lo que falta hacerse para terminar una tarea o un proyecto, y evaluar si

una actividad esta adelantada, a tiempo, atrasada o de acuerdo con el programa.38

o Andlisis de Razones Financieras: El analisis de las razones financieras es utilizado para
comprar la situacién financiera de la empresa con respecto a los resultados obtenidos;
mide el riesgo, el rendimiento y la liquidez de una empresa, proporcionando informacién

para la toma de decisiones.

" Mercado, Salvador. Administracién Aplicada. Teoria y practica, México, editorial Limusa, 2da. Edicién 1995, pag. 816
%8 Robbins Stephen P. y Otro. “Administracion”. México: Editorial Prentice Hall. Sexta edicién. 2000. pag. 307
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¢ Contabilidad: Controla los ingresos y egresos generados por la actividad econdémica de la
empresa, lleva registros de los movimientos del activo, pasivo y capital de esta forma

proporciona al administrador informacién financiera util y oportuna.

o Estadisticas: Permite el anélisis estadistico de los diferentes aspectos de una operacion,

representandolos en forma de diagramas o valores promedios.

e Auditoria Interna: Consiste en el examen objetivo, sistematico y profesional, efectivo con
posterioridad a la ejecucidn de todas las actividades de la entidad, como un servicio a la
maxima autoridad, con el fin de verificar, evaluar y elaborar un informe que contiene

comentarios, conclusiones y recomendaciones.?

e Punto de Equilibrio: Ayuda a los administradores a realizar proyecciones de las
utilidades, donde se identifica el punto en el cual el ingreso total logra o no cubrir los

gastos totales de la Empresa. Hace una relacion entre ingresos, costos y utilidades.

% Corte de Cuentas de la Republica. Normas Técnicas de Control Interno. El Salvador, enero 2000, pag. 8
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS EMPLEADOS
DEL MINISTERIO DE HACIENDA

A. SITUACION PROBLEMATICA

Actualmente los principales problemas administrativos que enfrenta la cooperativa son: la falta de
objetivos, metas, politicas estrategias, presupuestos, programas, manuales de organizacion de
procedimientos y de descripcion de puestos, ademas no cuentan con canales de comunicacion
eficiente, no existe motivacién hacia los empleados, y el liderazgo es inadecuado, también

carecen de controles presupuestarios y no presupuestarios.

Debido a lo anterior dentro de la cooperativa existen conflictos para la toma de decisiones que
conllevan al incumplimiento de metas y objetivos, lo cual se refleja en la insatisfaccion de los

socios de la misma.

B. FORMULACION DEL PROBLEMA

Segun el planteamiento del problema se considera beneficiosa la estructuracion de un Sistema
Administrativo para la Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del
Ministerio de Hacienda de Responsabilidad Limitada, de manera que se formula la siguiente

interrogante:

¢En que medida el disefio de un sistema administrativo mejorara la eficiencia en las funciones
administrativas de la Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Ministerio
de Hacienda de Responsabilidad Limitada, ACACEMIHA de R.L.?
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C. IMPORTANCIA

El Sistema Administrativo, en la actualidad, es considerado una herramienta fundamental para el
buen desempefio de toda organizacion ya que mediante éste se logran optimizar los recursos, se
reduce el trabajo, se establecen los objetivos que se pretenden alcanzar, las politicas a seguir, y
el periodo en el que se deben de llevar a cabo y asi lograr que la organizacion se desarrolle tanto

econdmica como socialmente.

La importancia de este estudio radica en que mediante el disefio de un sistema administrativo,
ACACEMIHA de R.L. obtendra multiples beneficios, ya que por medio de éste se obtendra
eficiencia en las funciones administrativas, que actualmente no existe, lo que conllevara a un
reordenamiento de las actividades que cada miembro realiza dentro de la Asociacion, asi como el
establecimiento de objetivos, politicas y procedimientos que de esta forma lograra un
mejoramiento en el servicio tanto para los clientes externos como para los clientes internos,

cumpliendo asi con el principal objetivo que es el desarrollo econdmico y social de la misma.

D. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

1. Objetivo General.

- Elaborar un diagndstico que permita conocer la situacion actual de la Asociacion
Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Ministerio de Hacienda
de Responsabilidad Limitada, con el proposito de disefiar un sistema
administrativo que mejore la eficiencia en las funciones administrativas de la

misma.
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2. Objetivos Especificos.

- Determinar las herramientas de planificacidn necesarias que le sirvan a la
cooperativa como guia para la toma de decisiones.

- Establecer si ya 0 no una estructura organizacional donde se muestre la
asignacion de responsabilidades y funciones de los componentes de la
cooperativa.

- Analizar si el sistema de direccién se lleva a cabo con eficiencia, a fin de
proponer modelos de direccion que conlleve a un trabajo eficiente de parte de
los miembros.

- Identificar si los sistemas de control utilizados por la cooperativa permiten medir

los resultados y el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos.

E. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. Método de Investigacion.

Para llevar a cabo un proyecto de investigacion se debe plantear un esquema previo que dirija los
pasos a seguir para realizarla. Esos pasos consisten en determinar el método de investigacion a
utilizar asi como también las técnicas y herramientas bésicas que serviran de guia para obtener

toda la informacién necesaria que se utilizara.

Es dificil escoger un método como el ideal y Unico camino para realizar una investigacion, pues

muchos de ellos se complementan y relacionan entre si.

Para llevar a cabo esta investigacion se utilizé el método cientifico, ya que es un proceso en el
cual se usan experimentos que sirven para responder interrogantes y asi poder solucionar el

problema en estudio.
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Ademas también se utilizé el método deductivo, ya que este método permitié pasar de lo general
a lo particular, debido a que el problema que se identificé en la Cooperativa de los Empleados del
Ministerio de Hacienda es que no cuentan con un sistema administrativo que les sirva de guia

para mejorar la realizacion de las actividades y funciones que se llevan a cabo.

El problema identificado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Ministerio
de Hacienda consiste en la falta de un sistema administrativo que permita mejorar la eficiencia en

las funciones administrativas.

El tipo de investigacion con el cual se examino en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de los
Empleados del Ministerio de Hacienda fue Correlacional, en el cual se midieron las dimensiones y
las relaciones de las variables en estudio estableciendo el grado de correlacion entre ellas, la
investigacion pretende demostrar que a medida se vaya implementando el Sistema
Administrativo asi ira aumentando la eficiencia administrativa de los empleados de la

Cooperativa.

2. Tipo de Diserio de la Investigacion.
El tipo de Disefio que se utilizé para llevar a cabo la investigacion fue el no experimental ya que
en este el investigador Unicamente observa los fenémenos tal como ocurren naturalmente, sin

que éste intervenga en su desarrollo.

3. Fuentes de Informacion.
e Primarias
Para recolectar la informacion se hizo uso de entrevistas, encuestas cuyo instrumento
fue el cuestionario, el cual se aplico de la siguiente manera, se visitd el lugar donde se
ubica la Cooperativa en el Municipio de San Salvador, al ingresar al lugar se converso6
con la Gerente para que otorgara autorizacién y un lugar adecuado para poder llevar a

cabo la encuesta en forma de entrevista a los empleados de la cooperativa. Este
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instrumento se utilizé debido a la facilidad de comprension por parte de los empleados,
asi como también se utilizd la observacion directa con la cual se obtuvieron datos que

enriquecieron la investigacion.

e Secundarias

La informacion fue recolectada a través de documentacion bibliografica, tales como
libros, tesis relacionadas con el tema, Internet, revistas proporcionadas por instituciones
que se relacionan con la investigacion, a través de las cuales se obtuvieron datos que
facilitaron la comprension de los elementos teéricos que se aplican en el transcurso de la

investigacion.

4. Técnicas e Instrumentos para recolectar informacion.

Para llevar a cabo la investigacion se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos

a) LaEntrevista

El proposito de la entrevista fue obtener informacion acerca de los problemas administrativos que
tiene actualmente la Cooperativa, esta técnica se utilizd para recolectar informaciéon de manera
verbal, las entrevistas se dieron en un ambiente de conversacion con el personal, con el objetivo
de tener un contacto directo con las personas involucradas en los diferentes problemas que
afronta la cooperativa, el total de los encuestados lo comprendié el universo total de nueve

empleados. Para llevar a cabo esta técnica se utilizo como instrumento la guia de preguntas.

b) La Observacién
La observacion es el estudio de un fendmeno, mediante el cual se obtiene informacion directa del
objeto en investigacion. En esta técnica se utilizd la observacion estructurada o directa con el

propésito de obtener informacion mas precisa y especifica del problema en estudio.
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c) LaEncuesta

La encuesta es una técnica que sirve para recolectar informacion especifica de una poblacién,
con el proposito de obtener datos precisos sobre el objeto de estudio.

Para llevar a cabo esta investigacion se utilizé como instrumento los cuestionarios estructurados
con preguntas abiertas, cerradas y de seleccion multiple 1o que permitid obtener realmente la
informacién deseada. El personal que sirvi6 como muestra para llevar a cabo dicha encuesta

fueron todos los empleados que laboran en la cooperativa.

5. Universo y Muestra

a) Universo

Para realizar esta investigacién se tomé como universo el total de empleados que laboran en la
cooperativa, éste es finito y como muestra se utilizd el mismo. Dentro de la cooperativa
unicamente se cuenta con nueve empleados por lo que representd a la poblacion objeto de
estudio, y es de ello de donde se obtuvo la informacion primaria, relacionada a la gestion

empresarial de la cooperativa.

b) Muestra
Por la naturaleza de la investigacion, que es de tipo interna y existiendo una poblacion
demasiada finita, la muestra también es finita por lo tanto, para llevar a cabo la investigacion, se

utilizara el total de empleados que conforman el universo.

6. Tabulacion y Andlisis de Datos
La informacién que se obtuvo mediante la encuesta realizada a los empleados de la cooperativa,
se analiz6 llevando a cabo el proceso estadistico que consiste en recopilar, tabular, ordenar,

analizar e interpretar los datos obtenidos, lo que permiti6 proporcionar conclusiones y
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recomendaciones necesarias, con el proposito de encontrar soluciones al problema

administrativo de la cooperativa.

F. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO DE LOS EMPLEADOS DEL MINISTERIO DE HACIENDA

Para llevar a cabo el analisis de los datos recopilados mediante la encuesta, fue necesario tomar

en cuenta las fases del proceso administrativo, ya que esta investigacion se basa en ello.

El cuestionario presentaba preguntas relacionadas con cada una de las fases del proceso
administrativo de acuerdo a esto, se realizd un andlisis para cada una de ellas, y asi determinar

los problemas administrativos de la cooperativa.

G. DATOS GENERALES DE LA POBLACION ENCUESTADA

Las caracteristicas de la poblacion son:

- La mayor parte de los encuestados que representan el 66.67% pertenece al
sexo femenino y el 33.33% restante al sexo masculino.

- Referente al nivel académico de la poblacion el 66.67% de la poblacién posee
estudios universitarios, mientras que el 22.22% es de nivel técnico y el 11.11%
posee estudios hasta bachillerato.

- Los cargos desempefiados por las personas encuestadas se desglosan de la
siguiente forma: Gerente, Contador, Encargado de Sistemas Informaticos,
Encargado de Mercadeo, Analista de Créditos, Cajeras y Servicios Generales.

- Las unidades a las que pertenecen son: Administraciéon, Contabilidad,

Informatica, Mercadeo, Créditos y Servicios Generales.
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H. DIAGNOSTICO DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE
LOS EMPLEADOS DEL MINISTERIO DE HACIENDA.

El diagnostico de la Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Ministerio
de Hacienda, como se menciond anteriormente, se ha elaborado en base a una entrevista previa
realizada a cada uno de los empelados y una encuesta con preguntas divididas en las etapas del

proceso administrativo.

En la entrevista realizada a cada uno de los miembros de la cooperativa, se obtuvo informacion
general de cada uno de ellos, como el cargo que desempefiaba, el tiempo que cada uno tenia de
trabajar para la cooperativa, las funciones que realiza diariamente, sus expectativas laborales, su

rol dentro de la cooperativa y que esperaban de la misma.

Por otro lado, las preguntas elaboradas en la encuesta fueron analizadas de la siguiente forma:

a) Planeacion
Con respecto a la pregunta No 1, se indago sobre la existencia de la Misién en la cooperativa,
obteniendo como resultado que no existe por lo tanto no posee una guia que muestre el

compromiso que los empleados tienen con la organizacion.

En la pregunta No 2, se cuestiond si existia Vision, a lo cual el total de los empleados
respondieron que no poseen una Vision empresarial que le sirva como guia de los objetivos que

se propone la empresa a largo plazo.

Asi mismo, en la pregunta No 3, se investigd sobre la existencia de objetivos institucionales y
planes administrativos dentro de la Cooperativa, obteniendo como resultado que para el 100% la
Cooperativa posee procedimientos y presupuestos y solo el 11% opina que a parte de los

procedimientos y presupuestos también poseen estrategias, ya que ningin empleado menciono
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si existian objetivos institucionales, no poseen el camino a seguir para lograr los resultados

esperados.

En la pregunta No 4, se trataba de conocer si dentro de la cooperativa existia un reglamento
interno bajo el cual se rigen los empleados de la cooperativa a lo que el 78% contesto que si
poseian un reglamento y el 22% restante opind lo contrario, lo que demuestra que no se ha

divulgado el reglamento a todo el personal.

Para conocer los tipos de presupuestos que se elaboran dentro de la cooperativa se realiz6 la
pregunta No 5, a la cual el 67% opind que el unico presupuesto que se elaboraba era el
presupuesto de gastos y el 33% asegurd que Unicamente se elaboraba el presupuesto de
efectivo, esto demuestra que no tienen conocimiento de los presupuestos que se elaboran dentro

de la cooperativa.

b) Organizacién

En la pregunta No 6 se investigd si la cooperativa posee un organigrama administrativo en donde
se muestre la estructura jerarquica a lo cual el 100% dijo que desconocia la existencia del mismo,
por lo tanto esto puede generar conflictos en la comunicacién y responsabilidades de los

miembros ya que se desconocen las lineas jerarquicas de la cooperativa.

Con respecto a la pregunta No 7 se indag6 sobre las funciones que realizan los empleados y si
éstas estan definidas por escrito a lo que el 100% opind que sus funciones no estan escritas, lo
que determina que los empleados no tienen conocimiento sobre sus responsabilidades y

funciones.

En la pregunta No 8 se investigo sobre la existencia de manuales administrativos con los que
podria contar la cooperativa, a la cual el 100% de los empleados manifestd que no poseen
ningun manual administrativo, por lo tanto no se define con claridad y estabilidad las funciones y

responsabilidades de cada uno de los miembros.
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Para conocer las lineas de mando existentes dentro de la cooperativa se realizé la pregunta No 9
donde se preguntaba a los empleados de cuantas personas recibia ordenes a lo que el 78%
contestd que recibia 6rdenes de una sola persona y el 22% lo hacia de més de dos, lo cual

podria generar confusion entre el personal al no saber quien es su jefe inmediato.

¢) Integracion del Recurso Humano
En la pregunta No 16 y No 17, se indago sobre las capacitaciones recibidas por el personal de la
cooperativa, a lo que el 100% contestd que si recibia capacitaciones periédicamente, lo que

favorece el desempefio de las funciones administrativas.

d) Direccion

En la pregunta No 10 se investigd sobre como los empleados consideraban la comunicacion
dentro de la cooperativa a lo que el 78% dijo que la comunicacion era buena, el 11% manifesto
que era muy buena y el 11% restante opin6 que era excelente, debido a las respuestas obtenidas

se puede decir que la comunicacién no genera mayor problema pero si se podria mejorar.

Para conocer la forma en que la administracién comunica las ordenes a los empleados se realiz6
la pregunta No 11 en donde el 100% de los encuestados asegurd que las ordenes las reciben
personalmente, por lo que no existen sistemas escritos de comunicacion dentro de la cooperativa

lo que significa que no se deja evidencia de las actividades asignadas.

En la pregunta No 12, se investigo sobre la calificacién que los empleados le dan al ambiente de
trabajo a lo que el 100% manifestd que se desenvuelven en un ambiente de trabajo bueno, ya
que se encuentran satisfechos, por lo tanto el clima organizacional no ocasiona malestar entre los

empleados y no se considera un problema.

Con respecto al tipo de liderazgo que se da dentro de la cooperativa se realizo la pregunta No 13,
en donde el 100% de los empleados afirmd que el tipo de liderazgo que perciben por parte de la
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Gerencia es el Democratico, ya que tiene oportunidad de expresar sus opiniones al momento de

planificar actividades.

Asi mismo, con respecto a la motivacion de los empleados se realiz6 la pregunta No 14, a lo que
el 67% manifestd estar motivado al desempefar sus funciones y el 33% restante opind no
estarlo, este se da debido a la falta de un detalle claro de funciones y a la falta de conformidad en

el puesto de trabajo.

En la pregunta No 15, se investigo sobre los incentivos que se brindan a los empleados, a lo que
el 100% manifestd Unicamente percibir prestaciones y estabilidad laboral, debido a esto los
empleados se encuentran satisfechos pero se pueden tomar medidas para aumentar los

incentivos y asi mantenerlos motivados.

e) Control

En la pregunta No 18, se indagd sobre si las actividades administrativas eran realizadas de
acuerdo a lo planificado a lo que el 100% contesté que si realizaban sus actividades de acuerdo a
lo que se planificaba.

Para determinar el control de las actividades que se llevan a cabo en la cooperativa se realiz6 la
pregunta No 19 a lo que el 100% manifestd no poseer un registro de las actividades que fueron
planificadas y que se lograron ejecutar, por lo tanto no se tiene control sobre las actividades que
se planifican y no se sabe cuales se llegaron a realizar y cuales, es decir, que no se pueden

medir los resultados.

Para conocer los mecanismos de control que se llevan a cabo dentro de la cooperativa se realizd
la pregunta No 20 en donde el 100% contest6é no poseer ninguna herramienta que le permitiera

llevar el control de las actividades y asi comparar los resultados.
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CONCLUSIONES
La cooperativa no posee una Mision y Vision empresarial definida.

La cooperativa no cuenta con los siguientes planes operativos: Objetivos, Politicas,

Programas y Estandares.

La cooperativa no cuenta con todos los presupuestos necesarios para alcanzar la eficiencia,

unicamente utiliza el de gastos y el de efectivo que son los mas sencillos.

La cooperativa no cuenta con una estructura organizativa establecida por lo que dentro de

ella no se cumple el principio administrativo de unidad de mando.

La cooperativa no posee manuales de organizacion, de descripcion de puestos, y de

procedimientos por lo que no se califica como una empresa eficiente.

En la cooperativa no existe la comunicacion escrita lo que conlleva a posibles confusiones al

momento de responsabilizarse sobre algin problema que llegara a surgir.

Dentro de la cooperativa no existe ningun tipo de incentivos adicionales a los que la ley

establece lo que genera desmotivacion entre los empleados.

La cooperativa no posee las herramientas de control necesarias para comparar l0s

resultados con las metas propuestas.

RECOMENDACIONES
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Se recomienda disefiar la Mision y Vision a fin de dar a conocer el compromiso y
responsabilidad que la cooperativa tiene con ella misma y sus clientes, dandolas a conocer a

los empleados para que logren identificarse con ellas.

Se sugiere elaborar planes operativos en los cuales se muestren los objetivos, politicas,
programas y estandares por los cuales se guiara la cooperativa para el desarrollo de sus

funciones y darlos a conocer a los empleados para que sean participes de los mismos.

Se propone la elaboracion de los presupuestos necesarios para la cooperativa y asi lograr la

eficiencia administrativa necesaria para el buen funcionamiento de la misma.

Se propone definir claramente la estructura organizativa estableciendo los limites de
autoridad, mediante la elaboracién de un organigrama, de manera que permita comprender

su estructura.

Se recomienda la elaboracién de un Manual de Procedimientos, de Descripcion de Puestos y
de Organizacion los cuales la cooperativa tiene como prioridad y asi coordinar y facilitar la

realizacion de las actividades de la cooperativa.

Se propone abrir nuevos canales de comunicacion de forma escrita, y asi lograr que las

drdenes sean ejecutadas de forma eficiente y con ello dejar constancia de las mismas.

Se recomienda la ampliacién de incentivos monetarios y no monetarios para lograr que el

personal se sienta motivado y realice su trabajo de mejor manera.

Se sugiere elaborar herramientas de control de facil elaboracion como lo son los controles
presupuestarios, le evaluacion del desempefio y el uso de las razones financieras y punto de
equilibrio, con las cuales se mediran y se compararan los resultados.

CAPITULO Il
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DISENO DE UN SISTEMA ADMINISTRATIVO PARA MEJORAR LA EFICIENCIA EN
LAS FUNCIONES ADMINISTRATIVAS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE LOS EMPLEADOS DEL MINISTERIO DE HACIENDA, ACACEMIHA DE
R.L.

A. Introduccion

La Administracion trata de facilitar el trabajo a todos los miembros de un equipo, es por eso que
el siguiente sistema administrativo ha sido disefiado con el proposito de aumentar la eficiencia en
las funciones administrativas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del
Ministerio de Hacienda mejorando asi la Planeacion, Organizacion, Direccidn y Control, trayendo

consigo ahorro de tiempo, dinero y esfuerzo por parte del personal que labora en la misma.

B. Objetivos

GENERAL

- Disefiar un Sistema Administrativo para la Asociacion Cooperativa de Ahorro Y
Crédito de Los Empleados del Ministerio de Hacienda de Responsabilidad Limitada,
ACACEMIHA de R.L. que permita mejorar la eficiencia en las funciones

administrativas de la misma y asi lograr la optimizacion de los recursos.

ESPECIFICOS

- Elaborar una Planeaciéon Administrativa que le sirva a la Cooperativa como guia para
la toma de decisiones.

- Determinar la estructura organizacional de la Cooperativa que permita a los miembros
de la Organizacién conocer cuales son sus funciones y responsabilidades dentro de la
misma.

- Elaborar un sistema que sirva para mejorar la Direccion y asi los Altos mandos de la
Institucién obtengan eficiencia de parte de sus empleados.
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- Disefar sistemas de Control que le permita a los directivos medir los resultados vy el

grado de cumplimiento de los objetivos propuestos en el Plan Administrativo.

C. Importancia del Sistema Administrativo

El Sistema Administrativo, en la actualidad, es considerado una herramienta fundamental para el
buen desempefio de toda Organizacién ya que mediante éste se logran optimizar los recursos, se
reduce el trabajo, se establecen los objetivos que se pretenden alcanzar, las politicas a seguir, y
el periodo en el que se deben de llevar a cabo y asi lograr que la Organizacion se desarrolle tanto

econdmica como socialmente.

D. Disefio del Sistema Administrativo para la Cooperativa de Ahorro y Crédito de
los Empleados del Ministerio de Hacienda, ACACEMIHA de R.L.

A continuacién se detallan cada uno de los elementos propuestos en el disefio del sistema

administrativo para la Cooperativa anteriormente mencionada.

a. Planeacion

Para lograr la eficiencia en las actividades administrativas de la Cooperativa es necesario
elaborar planes que sirvan como guia para el cumplimiento de los objetivos tomando en cuenta la

optimizacion de los recursos.

1. Mision
La Misién es la razén de ser de la organizacion. Especifica el rol funcional que la organizacion va

a desempefiar en su entorno e indica con claridad el alcance y direccion de sus actividades.



60

Dentro del sistema administrativo propuesto se propone la siguiente Mision:
“Brindar soluciones econémicas mediante un servicio de calidad en un ambiente
agradable contando siempre con la colaboracion de un personal altamente calificado y

comprometido con los principios y valores cooperativos”

2. Vision
Asi mismo la Vision representa la imagen o situacién deseada, que la organizacion proyecta en

un futuro.

De acuerdo a lo anterior se propone la siguiente Vision:
“Ser la cooperativa lider a nivel nacional, caracterizandonos por brindar un servicio de
calidad y con profesionalismo buscando siempre la eficiencia y la excelencia

administrativa”

3. Objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito los Empleados del Ministerio de
Hacienda, ACACEMIHA de R.L.

Los objetivos son los fines hacia los cuales se dirige una actividad. No sélo representa parte
esencial en la planeacidn sino también el fin hacia el cual se dirigen la organizacién. Por lo tanto

dentro del sistema administrativo propuesto se han redactado los siguientes objetivos:

Objetivo General
° Brindar un servicio de calidad por medio de un personal calificado

proporcionando los mejores productos financieros del mercado y brindando
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las condiciones ambientales y econdmicas en donde se puedan satisfacer las

necesidades econdmicas, familiares y sociales de nuestros Asociados.

Objetivos Especificos

a. Conceder crédito en productos de consumo sin devengar intereses para
adquirir la fidelidad de nuestros clientes.

b. Proporcionar préstamos con los intereses mas bajos del mercado y asi lograr
la competitividad econdmica.

C. Estimular el depésito sistematico de aportaciones y ahorro para mantener la
rentabilidad y estabilidad econdémica dentro de la Cooperativa.

d. Satisfacer las necesidades y exigencias de nuestros socios a través del

personal mejor calificado buscando siempre la excelencia en el servicio.

4. Politicas

Las politicas forman parte de la determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una
cooperativa. En la Cooperativa, se debe de establecer ciertos lineamientos generales que
orienten las acciones cotidianas al personal administrativo y ademéas que sirvan de guia en la
toma de decisiones al personal de direccion.

Se recomienda lo siguiente:
e Dar a conocer de forma escrita la visién y misién de la Cooperativa a todo el personal

que labora en ella, asi como también a todos los Socios y miembros directivos.

e Dar a conocer de forma verbal y escrita a todo el personal, los planes establecidos por la

direccion.

e Proporcionar a cada empleado un manual en el que se detalle cada una de las

actividades y funciones de su puesto.
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e Proporcionar incentivos efectivos a los trabajadores para aumentar su autoestima y

mejorar la motivacion hacia su trabajo.

e Se realizard un control administrativo periédicamente, mediante la supervisién de las

herramientas disefiadas, a fin de verificar el aprovechamiento de los recursos.

e Se premiara a fin de afio a los mejores empleados, estimulando su desempefio y deseos

de superacion.

e Los premios y ascensos de los empleados, se haran en base a la evaluacién del

desemperio.

e Cuando un candidato no cumpla con los requisitos de nivel educativo y experiencia, se
pondra a prueba durante un periodo establecido por la administracion, para saber si

posee los conocimientos y habilidades requeridos en el puesto.

e Se dara prioridad al personal de la cooperativa en el reclutamiento interno, para la

contratacion en un puesto de trabajo.

5. Procedimientos

Para lograr la eficiencia administrativa y facilitar el desarrollo de las actividades dentro de la
Cooperativa es de gran importancia contar con procedimientos adecuados que determinen los
pasos necesarios para llevar a cabo una determinada actividad. (Ver Anexo 3)
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6. Programas

Para realizar de manera ordenada sus funciones y aprovechar al maximo el tiempo disponible es
necesario contar con una programacion que detalle el tiempo que llevara realizar cada actividad,
para ello se propone a la cooperativa el uso de la grafica de Gantt la que se muestra en forma

mas detallada en el apartado del Control no Presupuestario. (Ver pagina 96)

7. Presupuestos Financieros

Los presupuestos que se adaptan mas a la cooperativa, y que son mas faciles de aplicar para
realizar una eficiente planeacion de las actividades, asi como un buen control de sus recursos,
son los siguientes:

- Balance General Proyectado

Este proyecta la situacion financiera que la cooperativa tendra durante el ejercicio

presupuestario; mostrando los activos, pasivos, asi como el capital disponible, para el

funcionamiento de ésta.

- Estado de Resultado Proyectado
Proporciona los resultados proyectados derivados de las operaciones planteadas en los

presupuestos operativos, correspondientes al afio presupuestario.

Los formatos y la aplicacion de estos presupuestos se muestran en el anexo 4.

7. Estandares
Para que la cooperativa funcione de manera dptima es necesario que cuente con estandares de
calidad que satisfagan las necesidades de sus clientes, por lo que se proponen la utilizacion de

los siguientes estandares:
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- La atencién especializada que logre satisfacer las necesidades de los clientes, se
llevara a cabo a través de la supervision constante de la Gerente General, ya que no

existe supervisor de sucursal.

- Las sugerencias que proporcionen los clientes en cuanto a la atencion brindada por el

personal, se tomaran en cuenta para mejorarlas mediante la toma de decisiones.

- Para brindar un mejor servicio, sera necesario que el establecimiento se mantenga lo
mas limpio y ordenado posible ya que representa parte de la percepcion que el cliente

adquiere de la cooperativa.

- La presentacion personal de los empleados que laboran en la cooperativa debera ser

importante ya que representa parte de la imagen la cooperativa.

b. Organizacién
Cuando ya se tienen definidos claramente los planes a ejecutar, se debe crear una estructura
organizativa, con la cual se busque lograr una mejor coordinacion entre los miembros de la

cooperativa.

Se propone a la cooperativa las siguientes herramientas organizacionales: Organigrama, Manual

de Organizacion, Manual de Descripcidn de Puestos.

1. Estructura organizativa
La cooperativa se representa a través de un organigrama, en donde se muestran los diferentes
niveles de autoridad y responsabilidad, asi también, los canales formales de comunicacién que

se tienen en la organizacion.
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Organigrama de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Ministerio de Hacienda

de Responsabilidad Limitada (Propuesto)

Consejo de Administracion

Junta de Vigilancia

Comité de Créditos

Comité de Educacion

Gerencia
Apoyo Administrativo
Depto. De Depto. De Depto. De Depto. de
Contabilidad Informatica Mercadeo Servicios Generales
Fecha de Elaboracion: 30/11/2006

Elaborado por: Grupo de Investigacién
Aprobado por: Gerente General ACACEMIHA de

R.L.

SIMBOLOGIA

Autoridad Lineal
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2. Manuales Administrativos

Los Manuales son documentos que identifican areas especificas de trabajo que contribuyen a
una eficiente administracién, su importancia radica en el aporte funcional que formalizan las
autoridades que desempefia cualquier cooperativa, el cual define con claridad y estabilidad un

grupo de disposiciones que en buena parte rige la conduccion de actividades.

A continuacion se presenta la propuesta del manual de organizacidén con el cual se pretende

minimizar el tiempo de las actividades realizadas:



MANUAL DE
ORGANIZACION
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1. Manual de Organizacion

e Introduccion

El presente manual ha sido elaborado con el objetivo de proveer a la cooperativa, una
herramienta administrativa que contenga en forma clara y ordenada, las funciones necesarias
que a cada unidad le corresponde, con el fin de llevar a cabo un plan de desarrollo organizacional

alcanzando la eficiencia en las funciones administrativas de la cooperativa.

El Manual de Organizacion es de mucha importancia para la cooperativa, por lo que es necesario
se revise periddicamente con el objetivo de realizar en forma oportuna las modificaciones
necesarias, y asi evitar su obsolescencia, manteniéndolo actualizado. Asi mismo involucra y esta
dirigido al personal que labora en la cooperativa definiendo las actividades que cada integrante

desempefia para lograr los objetivos propuestos.

Para el caso en estudio, se ha elaborado el Manual de Organizacién tomando en cuenta

unicamente el nivel Gerencial existente en la cooperativa.

Objetivos

- Definir de forma clara la estructura organizativa para mostrar los niveles jerarquicos de
autoridad y responsabilidad existentes.

- Delimitar las funciones que le corresponden a cada empleado dentro de la
cooperativa.

- Guiar y brindar referencia e informacion para la toma de decisiones.

- Definir las funciones de los empleados de la cooperativa con relacion a sus

actividades diarias.
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e Uso del Manual
El manual ha sido disefiado de forma sencilla con el propésito de facilitar el manejo y

comprensién de todo el personal de la cooperativa.

- El manual contiene en su estructura superior, nombre de la cooperativa, nombre del
manual, numero de paginas, ademas muestra nombre de la unidad, su dependencia
jerarquica, a quien supervisa, asi también contiene un objetivo del mismo para brindar
claramente lo se pretende dar a conocer. En la parte inferior se muestra quien lo
elabora, lo realiza, autoriza y la fecha de realizacién y actualizacién. Es de vital
importancia la autorizacion de la Gerencia General de la Cooperativa para su

validacion.

- El empleado debera usar responsablemente este manual, para evitar deterioro y

pérdida del mismo.

- Cada empleado tendré un manual que muestre sus funciones y actividades a realizar

y asi evitar con ello las confusiones entre el personal de la cooperativa.
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE ORGANIZACION PAGINA: 1/1

UNIDAD ORGANIZATIVA: GERENCIA
DEPENDE DE: CONSEJO DE ADMINISTRACION
SUPERVISA A:

- Departamento de Contabilidad

- Departamento de Informatica

- Departamento de Mercadeo

- Departamento de Servicios Generales

OBJETIVO: Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades que se llevan a cabo dentro
de la Cooperativa con el propdsito de cumplir los objetivos y metas propuestas.

FUNCIONES:

Dar seguimiento a lo planeado por el Consejo de Administracion

Planear las diferentes actividades de la cooperativa.

Asistir a reuniones con lo diferentes Consejos cuando ellos asi lo demanden.

Programar reuniones con los empleados para conocer la situacion de la Cooperativa.
Revisar periddicamente las inscripciones de nuevos socios, cobros y créditos realizados.
Planificar reuniones para la elaboracién del plan de trabajo.

Dar seguimiento al cumplimiento de politicas y normas del personal.

Revisar y actualizar manuales administrativos.

Contratar personal idoneo para las diferentes unidades.

Programar capacitaciones para el personal.

Atender conflictos o inconvenientes que se den con los clientes en la prestacion del
servicio.

Mantener una buena comunicacion con los clientes internos y externos.

13.  Velar por la imagen de la Cooperativa

_ 22 OO NI WN -

—
N

Elaboro: Autorizado por: | Revisado por: Fecha de Elaboracion:
Grupo de | Gerencia Gerencia diciembre de 2006

Investigacion Fecha de Actualizacion

ACACEMIHA de R.L.




"

MANUAL DE ORGANIZACION PAGINA: 1/1

UNIDAD ORGANIZATIVA: DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
DEPENDE DE: GERENCIA
SUPERVISA A:

- Asesora de Créditos

- Cajeras

OBJETIVO: Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades contables que realiza la
Cooperativa con el proposito de elaborar los diferentes estados financieros cumpliendo con las
leyes establecidas.

FUNCIONES:

1. Llevar un registro oportuno de las transacciones financieras efectuadas en la cooperativa.

2. Coordinar la elaboracién de los estados financieros, con el objetivo de analizar e interpretar
los mismos, para que sirvan de base en la toma de decisiones financieras.

3. Programar los financiamientos que requiera la cooperativa para cumplir con los objetivos
propuestos.

4. Elaborar el plan de trabajo de la unidad a su cargo, asi como también, participar en las
reuniones de trabajo, convocadas por la Gerencia.

5. Dictar normas relacionadas con las formas de pago a proveedores y personal de la
cooperativa, asi como el manejo de los fondos.

6. Efectuar pagos por las obligaciones contraidas y por la compra de bienes y servicios, asi
como los pagos al personal que labora en la cooperativa.

7. Controlar los movimientos bancarios a fin de hacer comparaciones con datos reales de la
cooperativa.

8. Supervisar los ingresos provenientes de las ventas de servicios.

9. Llevar un control adecuado de los créditos y cobros de las ventas realizadas.

10. Mantener una relaciéon permanente con la Gerencia.

11. Cumplir con todos los aspectos legales de la cooperativa, para con las diferentes
instituciones del Gobierno, e instituciones privadas.

12. Otras funciones afines a su area de competencia.

Elaboré: Autorizado por: Revisado por: Fecha de Elaboracion:
Grupo de | Gerencia Gerencia diciembre de 2006

Investigacion Fecha de Actualizacion
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE ORGANIZACION

PAGINA: 1/1

UNIDAD ORGANIZATIVA: DEPARTAMENTO DE MERCADEO
DEPENDE DE: GERENCIA

SUPERVISA A:

OBJETIVO: Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de mercadotecnia que realiza

la Cooperativa con el propésito de elaborar los diferentes planes mercadolégicos para llevarlos a

cabo.

FUNCIONES:

1. Elaboracion de plan de mercadeo anual.

Mantener relacion con la Gerencia.

. Asistir a reuniones convocadas con el Consejo de Educacién

Llevar a cabo las actividades que el Consejo de Educacion programe.

Crear nuevos nichos de mercado.

. Apoyar al Comité de Educacion.

Realizar los tramites para brindar servicios de aseguradora.

2
3
4
5. Creacion de estrategias para nuevos productos o para productos ya existentes.
6
7
8
9

Otras funciones afines a su area de competencia.

Elaboro:
Grupo

Investigacion

de

Autorizado por: | Revisado por:

Gerencia Gerencia

Fecha de Elaboracion:
diciembre de 2006

Fecha de Actualizacion
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE ORGANIZACION PAGINA: 1/1

UNIDAD ORGANIZATIVA: DEPARTAMENTO DE INFORMATICA
DEPENDE DE: GERENCIA
SUPERVISA A:

OBJETIVO: Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de informatica que realiza la
Cooperativa con el propdsito de elaborar y mejorar los diferentes sistemas con los que se llevan

a cabo las transacciones de la Cooperativa.

FUNCIONES:
1. Supervision del funcionamiento de los sistemas informaticos de la Cooperativa.
Descargar archivos confidenciales de la Cooperativa.

. Asistir a reuniones convocadas por la Gerencia.

2

3

4. Brindar asistencia técnica a los empleados.

5. Dar mantenimiento al equipo informatico de la Cooperativa.
6

Otras funciones afines a su area de competencia.

Elaboro: Autorizado por: | Revisado por: | Fecha de Elaboracion:
Grupo de| Gerencia Gerencia diciembre de 2006
Investigacion

Fecha de Actualizacion
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE ORGANIZACION PAGINA: 1/1

UNIDAD ORGANIZATIVA: DEPARTAMENTO DE SERVICIOS GENERALES
DEPENDE DE: GERENCIA
SUPERVISA A:

OBJETIVO: Llevar a cabo todas las actividades referentes al mantenimiento y limpieza en las

instalaciones de la Cooperativa, con el proposito de mantener la buena imagen ante los clientes.

FUNCIONES:

1. Mantener limpias las instalaciones y equipo de trabajo.

2. Llevar a cabo el servicio de mensajeria.

3. Verificar que los empleados cuenten con los suministros de oficina.

4. Mantener en orden la papeleria y otros recursos necesarios.

5. Otras funciones afines a su area de competencia.

Elaboro: Autorizado por: Revisado por: Fecha de Elaboracion:
Grupo de | Gerencia Gerencia diciembre de 2006

Investigacion Fecha de Actualizacion
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2. Manual de Descripcion de Puestos

Introduccion

Este manual brinda una herramienta que permita a los empleados conocer las relaciones de
autoridad y las funciones basicas que debe ejecutar en el desempefio de sus labores, asi
también muestra los requisitos necesarios que se requieren para optar a un puesto dentro de la
estructura organizativa de la Cooperativa. Para la elaboracion de este documento, se han tomado

como referencia los puestos tipos existentes en la Cooperativa.

Objetivo

- Proporcionar a la Cooperativa una herramienta administrativa que contribuya al
desarrollo de las funciones de la misma.

- Dar a conocer los puestos existentes en la Cooperativa, sus funciones y relacion con
otros puestos.

- Servir de referencia para la toma de decisiones en la contratacién y ubicacion del
personal idoneo en cada puesto de trabajo, segun los requisitos que el puesto exige.

- Proporcionar una guia a los empleados que muestre sus funciones y la forma correcta
de llevarlas a cabo sus actividades.

- Establecer todas las responsabilidades de cada puesto de trabajo para evitar la

duplicidad de funciones y de mando.
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Uso del Manual

El manual ha sido elaborado de forma sencilla con el objetivo de brindar un facil manejo y

comprension a todo el personal de la Cooperativa.

El manual contiene en su estructura superior, nombre de la cooperativa, nombre del
manual, nimero de paginas, ademas muestra nombre de la unidad, su dependencia
jerarquica, a quien supervisa, asi también contiene un objetivo del mismo para brindar
claramente lo se pretende dar a conocer. En la parte inferior se muestra quien lo
elabora, lo realiza, autoriza y la fecha de realizacion y actualizacién. Es de vital
importancia la autorizacion de la Gerencia General de la Cooperativa para su

validacion.

El empleado debera remitirse primero al indice del manual, para guiarse en la

busqueda de la informacién que necesita referente a los diferentes puestos.

El empleado debera usar responsablemente este manual, para evitar deterioro y

pérdida del mismo.

Cada empleado tendra un manual que muestre la descripcion de sus actividades a

realizar y asi evitar con ello las confusiones entre el personal de la cooperativa.
Para un empleado de nuevo ingreso y con cargo de jefatura debera en primer lugar,
estudiar la estructura y contenido de dicho manual, debido a que éste seréa la guia de

sus subordinados.

Es conveniente que el manual sea actualizado afio con afio por la Gerencia.

(Ver Anexo 2)



MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
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3. Manual de Procedimientos

Introduccion

Este manual ha sido elaborado con el proposito de describir las principales actividades que se
realizan en la cooperativa, a fin de facilitar el trabajo, tanto para los antiguos como para los
nuevos empleados. Detallando, ademas, la secuencia logica de los pasos que tienen que
desarrollarse en cada actividad. Debido a que en la cooperativa se llevan a cabo diferentes
procedimientos, se considera solamente elaborar el Manual de Procedimientos para las

actividades mas basicas.

Objetivos

- Brindar a la cooperativa una herramienta administrativa que simplifique la ejecucion y
supervision de las actividades, mediante la secuencia logica de los pasos a realizarse
en cada actividad.

- Obtener mayor eficiencia en el desempefio de las actividades en cada puesto de
trabajo.

- Guiar a los empleados nuevos y antiguos, sobre la forma de llevar a cabo sus
actividades, evitando asi, la consulta continua a sus jefes.

- Lograr mayor eficiencia en el desarrollo de las actividades en cada puesto de trabajo.

Uso del Manual
- Debe ser aprobado por la gerencia de la cooperativa, y hacerlo del conocimiento a los
departamentos y puestos que conforman la misma.
- Cada uno de los procedimientos descritos deberan ser respetados y cumplidos por los
empleados involucrados en ellos.
- Cualquier modificacion del contenido del manual sera responsabilidad de la gerencia

con el apoyo de los diferentes departamentos.
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- Cada actividad descrita menciona el personal involucrado para llevar a cabo de
manera eficiente las funciones asignadas.
(Anexo 3)

c. Direccion

1. Liderazgo

Quien dirige una organizacion debe saber combinar los recursos a su disposicion para el
cumplimiento de las metas, y esto se da de acuerdo a la capacidad que el dirigente tiene de influir
en las personas que estan a su cargo. Es aqui donde se debe poner de manifiesto el liderazgo y

aplicar al maximo sus capacidades.

El estilo de liderazgo que se practica en la Cooperativa es el Democratico, ya que trata de
armonizar las distintas tendencias y opiniones de los empleados, mostrando el mejor camino para
llevar a cabo los propositos a través de las etapas que exige el trabajo. Ademas se encarga de

que las decisiones sean aceptadas colectivamente por el grupo.

Para que se mantenga el liderazgo democratico dentro de la Cooperativa se propone:
- El lider continlle estimulando a los empleados a que participen en la toma de
decisiones.
- Brindar siempre la oportunidad de que los empleados pongan en practica su
creatividad al manejar los detalles de sus trabajos.
- Que se considere a los empleados como socialmente iguales, sin hacer ningun tipo de

distincion.

La efectividad del liderazgo en la Cooperativa no dependera Unicamente del estilo que se adopte,
si no mas bien de la relacion entre el estilo y las demandas de una situacién determinada. Por lo

que se le recomienda a la Gerencia que adopte el liderazgo Autocrético en los siguientes casos:
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- Contratacién de Personal
- Incremento Salarial
- Despidos

- Ascenso

Del lider depende cuando debera adoptar un liderazgo democratico o autocratico.

2. Motivacion

Es importante que los empleados estén motivados, ya que a través de ellos se logra mantener su
productividad, de manera que se cuente con personal entregado y preocupado por los intereses
de la cooperativa, por lo que ellos estan concientes de que ésta es un medio para poder alcanzar
sus objetivos.

Con el propésito de lograr los objetivos de la cooperativa, se sugiere aplicar algunas de las

siguientes técnicas de motivacion:

- Incentivo Econdmico (El Dinero).
Es necesario que la Cooperativa establezca salarios competitivos para que los empleados se
sientan satisfechos y pueda disminuirse la desercién del personal. Por lo que es necesario
que tomen en cuenta las siguientes sugerencias:

o Bonificaciones

° Premios

- Reconocimiento del Esfuerzo
Cuando los empleados desempefien sus actividades de manera eficaz y eficiente debe ser

reconocido o recompensado para estimularlo y siga esforzandose por un mejor desempefio.
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- Participacion
Para satisfacer la necesidad de autorrealizacion de los empleados, es necesario tomar en
cuenta sus ideas, conocimientos, capacidades y experiencias, ya que pueden brindar

soluciones a los diferentes problemas que se presentan en la Cooperativa.

- Clima Organizacional.
Crear un ambiente laboral agradable en el cual se logren satisfacer las necesidades de los

empleados y lograr asi el mejor desempefio laboral de su parte.

- Ascensos
Promover los ascensos entre los empleados que demuestren un buen rendimiento en su

trabajo y asi incentivarlos a que lo realicen de la mejor manera.

3. Comunicacion

La comunicacion es un factor importante para la Cooperativa, ya que permite orientar sus
actividades hacia la calidad y es una necesidad absoluta.

Dentro de la Cooperativa existe una comunicacion formal, es decir que las érdenes se transmiten
personalmente. Es por ello que se propone que la Cooperativa cuente con un proceso de
comunicacion efectiva y eficiente, en donde la informacion fluya de forma ascendente y

descendente, aplicando las siguientes sugerencias:

- Comunicacion Descendente: se debe poner en practica la comunicacion escrita por
medio de documentos como memorandums, notas o cartas y asi evitar que se brinde
informacion erronea.

- Siempre mantener las reuniones en donde la informacidn se transmite de forma oral y

luego realizar retroalimentacion para asegurarse que el mensaje ha sido comprendido.
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- El tono de voz y el lenguaje deben se congruentes con lo que se desea transmitir y la
persona que recibe el mensaje debe aprender a escuchar.

- Comunicacion Ascendente: lograr un ambiente dptimo, en el cual los empleados
tengan la libertad y confianza de expresar sus opiniones.

- Aplicar diferentes métodos para que los empleados expresen sus opiniones como por

ejemplo un buzdn de sugerencias y reuniones de trabajo continuas.

4. Supervision
La supervision es una herramienta administrativa muy importante ya que, por medio de ésta se
puede vigilar y guiar a los empleados, para que realicen su trabajo adecuadamente, ayudandoles
a superar deficiencias encontradas en el desarrollo de sus actividades. Dentro de la Cooperativa
no se lleva a cabo, ya que el nimero de empleados es minimo. Debido a esto se propone lo
siguiente:
- Convocar reuniones semanales. Para especificar metas, pedir informe de labores,
informar de nuevos procesos o simplemente aclarar dudas.
- Escuchar activamente, evitando siempre conductas defensivas ante cualquier queja,
duda o malos entendidos.
- Elaboracién de informe de supervision en el cual se evallen diferentes aspectos,

como la higiene y presentacion de los empleados.

d. Control
Para que una organizacion realice sus actividades eficientemente, es necesario que la Gerencia
General lleve a cabo el Control que permita comparar el desempefio real de la organizacion, a

partir de una planificacion precisa la cual permita cumplir con las metas propuestas.

1. Control Presupuestario
Toda empresa debe mantener un adecuado control presupuestario ya que a través de éste se
pueden hacer estimaciones futuras sobre ingresos y egresos de la empresa. Los formatos que se
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proponen para el Control Presupuestario, donde se compara lo estimado con lo real, son los

siguientes:

ACACEMIHA de R.L.
CONTROL DEL ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADOS
CORRESPONDIENTE AL MES DE DE 200___

PRESUPUESTADO REAL VARIACION

Total de ingresos de operaciones de intermediacion

- ) Total de costos de operaciones de intermediacion
) Margen de intermediacién financiera

- ) Total gastos de operacién

+) Total ingresos no operacionales

) Total de gastos no operacionales

) Total de Reserva

=) Excedentes antes de reservas

(
(
(
(
(-
(
(_
(

) Excedentes netos
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ACACEMIHA de R.L.
CONTROL DEL ESTADO DE BALANCE GENERAL PRESUPUESTADO
CORRESPONDIENTE AL MES DE DE200___
PRESUPUESTADO REAL VARIACION
ACTIVO
TOTAL DE ACTIVO
(+)Derechos y obligaciones financieras
Total
PASIVO
TOTAL DE PASIVO
PATRIMONIO
TOTAL DEL PATRIMONIO
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO
Derechos De Las Obligaciones Financieras por
contra.
TOTAL

2. Control no Presupuestario

Entre los tipos de control no presupuestario que se deben seguir implementando en la

cooperativa, se tienen los siguientes:

2.1 Contabilidad

La Cooperativa lleva el control de sus ingresos y egresos a través de una contabilidad de tipo

formal y legalmente establecida.
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2.2 Estadisticos

La Cooperativa cuenta con los siguientes datos estadisticos:

o Control de Financiamiento Externo
o Control de Capital Social

. Control de Ahorros

. Control de Cartera de Préstamos
. Control de Morosidad

J Control de Activos Totales

. Control de Utilidades

Los tipos de control estadisticos que lleva a cabo la Cooperativa son correctos por lo que no se
sugiere que se cambien, ya que a través de ellos se contribuye al logro de los objetivos y metas
propuestas ya que es una herramienta que sirve para conocer los resultados obtenidos en un

periodo determinado. (Ver Anexo 6)

2.3  Grafica de Gantt

La Grafica de Gantt es una herramienta sencilla, con la cual se logra verificar las actividades
planeadas se hayan realizado en el tiempo establecido. Para la Cooperativa, se presenta la
siguiente grafica que puede aplicar para la programacion de sus actividades.



ACACEMIHA de R.L.
PROGRAMACION DE ACTIVIDADES PARA EL MES DE DEL ANO 20___

Tiempo 12 Semana 22 Semana 32 Semana 42 Semana

No | Actividades 112 (3 |4 |5 (6 |1 12 |3 |4 |5 |6 (1 (2 (3 |4 |5 (6 |1 |2 |3 (4 |5




24

Las Razones Financieras se

Razones Financieras
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utilizan para evaluar el desempefio y la situacion de la

organizacion con los de otra, o con los de ella misma en diferentes periodos. Para el caso de

ACACEMIHA de R.L., las razones financieras aplicables son:

Para mayor comprension de este andlisis, se presenta un ejemplo. (Ver anexo 7)

Rentabilidad de las Ventas
Utilidad Neta

Ventas Netas

Rentabilidad de Activos Totales
Utilidad Neta

Activos Totales

Rentabilidad de Capital Social
Utilidad Neta

Capital Social

Nivel de Endeudamiento

Total Pasivo

Total Activo

Capital de Trabajo Neto
Activo Circulante — Pasivo Circulante
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1. Evaluacién del Desempeiio

La Evaluacién del Desempefio constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento
global del empleado. La mayor parte de los empleados procura obtener retroalimentacion
sobre la manera en que cumple sus actividades y las personas que tienen a su cargo la
direccion de otros empleados deben evaluar el desempefio individual para decidir las acciones

que deben tomar.

La evaluacion del desempefio ayudara a la Gerencia a tomar mejores decisiones en los
siguientes aspectos:
- Identificacion de empleados que necesitan actualizacion o perfeccionamiento en
determinadas éareas.
- Motivacién del personal a través de incentivos salariales por buen desempefio
- Estimular al empleado a mayor productividad.
- Retroalimentacion al empleado con respecto a su desempefio.
- Identificacion de aquellos empleados que cumplen con los requisitos para
promociones 0 ascensos.
- Suspensiones y despidos por mal desempefio.
- Ayudar en la delegacion de autoridad y responsabilidad, ya que el jefe conoce las

debilidades y fortalezas de sus empleados.

Se propone que para llevar a cabo la Evaluacion del Desempefio dentro de ACACEMIHA
de R.L. la Gerencia sea la responsable de realizarla semestralmente con el objetivo de

detectar problemas, solucionarlos y darles seguimiento.

Se sugiere que el formato a utilizar para realizar la Evaluacion del Desempefio sea de

forma escrita, ya que es mas factible para su uso.
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Método a utilizar en la Evaluacién del Desempefio

El Método que se propone utilizar es el de Escalas Graficas Discontinuas, ya que es un

método de aplicacion simple y de facil comprension, brinda una vision integrada y resumida

de los factores de evaluacion, es decir, de las caracteristicas de desempefio de los

empleados. Los factores que se pueden aplicar a todos los puestos de la empresa sin

importar el nivel jerarquico al que pertenecen son los siguientes:

Factores utilizados en la evaluacién del desempeiio

Calidad de Trabajo: Se refiere al cuidado, nitidez y exactitud con que realiza su
trabajo, utilizando adecuadamente los recursos y eliminando el desperdicio en

términos materiales, tiempo y costo.

Productividad: Se evalta el rendimiento de trabajo efectivo generado por el
empleado durante un tiempo estipulado, de conformidad con las asignaciones que

recibe, maximizando el uso de los recursos y eliminando pérdida de tiempo.

Responsabilidad: Es el grado de compromiso, dedicacion, interés y preocupacion

que tiene el empleado en la ejecucion de sus funciones y ante la Institucién misma.

Iniciativa y Creatividad: EvalUa la capacidad del empleado para proponer cambios
que mejoren los métodos de trabajo, enfrentar y resolver problemas, aportando
soluciones a los mismos. Puede considerarse también, la forma en que actua para

afrontar situaciones no rutinarias.

Cumplimiento de normas e instrucciones: Es el cumplimiento de normas
institucionales e instrucciones emanadas por los jefes. En general de todas las
disposiciones reglamentarias y de la aplicacion de las mismas, con especial apego

a la puntuacion en horario de trabajo.
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- Discrecion: Es el grado de compromiso, dedicacion, interés y preocupacion que

tiene el empleado en la ejecucion de sus funciones y ante la institucién misma.

- Relaciones Laborales: Es el comportamiento que los empleados manifiestan con

sus compafieros de trabajo, y la comunicacion que existe entre ellos.

Escala de Calificacion.

Para llevar a cabo la Evaluacién del Desempefio se utilizara una escala de calificacion que
sera igual para todas las unidades de la organizacion, debido a que los formatos de
evaluacion son similares para cada area. De acuerdo a la escala de calificacion que se
presenta, el maximo puntaje que podra obtener un empleado es 84 ya que la asignacion de

valores a las respuestas se ha distribuido de la siguiente forma:

TABLA DE PUNTUACION

FACTORES A B C D
. Calidad de trabajo 0 7 14 21
. Productividad 0 6 12 18
. Responsabilidad 0 5 10 15
. Iniciativa y Creatividad 0 4 8 12
. Cumplimiento de normas e instrucciones 0 3 6 9
. Relaciones laborales 0 2 4 6
. Discrecion 0 1 2 3




La calificacién por rangos estara comprendida de acuerdo al cuadro siguiente:

TABLA DE CALIFICACION FINAL POR RANGOS
Excelente De 73 a 84 puntos
Muy Bueno De 56 a 72 puntos
Bueno De 28 a 55 puntos
Insatisfactorio Menos de 27 puntos
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Para mayor comprension de la evaluacion del desempefio se presenta un ejemplo aplicado a

una Cajera (Anexo 8). Aclarando que se puede cambiar la descripcion de los factores a

evaluar dependiendo del puesto.

E. Plan de Implementacion

a. Introduccion

El Plan de Implementacion que se propone, tiene como objetivo orientar la puesta en marcha

de las herramientas organizativas expuestas, asi, como determinar las actividades a

desarrollar para que el Sistema Administrativo Propuesto sea ejecutado cuando las

autoridades de la Cooperativa lo consideren necesario. Asi como también, se presenta una

estimacion de los recursos necesarios para el desarrollo de éste, y el tiempo requerido para

realizar cada una de las etapas, a fin de mejorar las funciones administrativas.
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b. Objetivos

General
Proporcionar un Plan de Implementacion con el cual se espera poner en marcha el Sistema
Administrativo propuesto con el fin de fortalecer la eficiencia en las funciones administrativas

de la Cooperativa.

Especificos
1. Establecer los recursos humanos, materiales y financieros que son
necesarios para llevar a cabo implementacion del Sistema Administrativo
propuesto.
2. Planificar las actividades que se deben llevar a cabo, para implementar en
forma adecuada el Sistema Administrativo propuesto.
3. Presentar el contenido del Sistema Administrativo a la Gerencia, a fin de

que este sea aprobado.

c. Recursos
Para llevar a cabo la implementacién del Sistema Administrativo es preciso contar con los
recursos humanos, materiales, tecnolégicos y financieros que sean necesarios para que la

ejecucion del sistema se realice convenientemente.

Recursos Humanos

Para llevar a cabo la implementacion del Sistema Administrativo es necesario, la creacion de
una nueva plaza, ya que existe una dualidad de responsabilidades porque la persona a cargo
del anélisis de créditos realiza las funciones secretariales de la Gerencia, por lo que es
necesario contratar una secretaria que se dedica Unicamente a las funciones propias de su
puesto y asi lograr la eficiencia administrativa tanto del analista de créditos como de la

gerente.
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Con respecto a los recursos materiales a utilizar se considera necesario la adquisicion de

mobiliario y equipo de oficina tales como: Computadora, escritorios, sillas secretariales,

archiveros, contometro y papeleria necesaria.

Recursos Financieros

La asignacién del recurso financiero es de gran importancia para implementar el sistema

administrativo y se pueda llevar a cabo, para éste se estima la cantidad de $4,920.00

distribuido de la siguiente manera:

RECURSOS CANT COSTO COSTO COSTO
UNITARIO MENSUAL ANUAL
HUMANO
- Secretaria Administrativa $200.00 $2,400.00
MOBILIARIO Y EQUIPO
Computadora 1 $500.00 $500.00
Sillas secretariales Escritorios grandes 2 $45.00 $90.00
Contémetro 1 $175.00 $175.00
Archiveros metalico (3 gavetas) 1 $90.00 $90.00
Papelero de escritorio 1 $150.00 $150.00
Papeleria y utiles 1 $15.00 $15.00
Imprevistos $500.00
TOTAL $4,920.00
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d. Ejecucion
Para llevar a cabo el Sistema Administrativo se contara con un afio para su implementacién.
Dentro de la ejecucion se presenta el desarrollo de la propuesta, ademas en esta etapa se

dara a conocer a todos los empleados de la Cooperativa como esta constituido dicho Sistema.

e. Evaluacion y seguimiento de resultados
En esta etapa, es donde la Gerencia de la Cooperativa deberan realizar las respectivas
evaluaciones, medir los resultados y darle seguimiento preciso a la implementacion del

sistema.

f.  Financiamiento
Una vez expuesto a las autoridades el plan anterior, éstas determinaran la aprobacion de los
recursos financieros en junta extraordinaria, para saber si se cuenta con los recursos

necesarios para llevar a cabo dicho plan de implementacion.



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ADMINISTRATIVO EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS EMPLEADOS DEL

MINISTERIO DE HACIENDA DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA

No

Tiempo | Meses

10

11

12

Actividades Sem.

Entrega del Sistema a las Autoridades

Revision y Estudio del Sistema

Aprobacién y Autorizacidn

Compra de material y equipo
necesario para la implementacion

Coordinacion del personal encargado
de la implementacion del sistema

Entrega del documento a los
empleados

Ejecucion del Sistema Administrativo

Evaluacion y Seguimiento
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ANEXO 1

TABULACION Y ANALISIS
DE DATOS



TABULACION Y ANALISIS DE DATOS

1. ¢ Conoce la misién de la Cooperativa?

Objetivo: Conocer si la cooperativa posee una mision empresarial establecida que sirva de guia para el

logro de los objetivos institucionales.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%
Si
0%
B Si
B No
No
100%

Comentario: Se determina que dentro de la cooperativa todos los empleados desconocen la existencia
de la Mision empresarial ya que el 100% de ellos contestd negativamente, lo que significa que la
gerencia necesita elaborarla y darla a conocer, y asi guiar a los empleados al cumplimiento de los

objetivos.



2. ;Conoce la Vision de la Cooperativa?

Objetivo: Conocer si la cooperativa posee una vision empresarial establecida que indique a los

empleados la situacion y ubicacion futura de la misma dentro de su entorno econdmico y social.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%
Si
0%
B Si
O No
No
100%

Comentario: Se determina que dentro de la cooperativa se desconoce la existencia de la Vision ya que
el 100% de los empleados coincidieron en que no la conocen, por lo tanto la gerencia necesita

elaborarla y darla a conocer de igual forma que la Mision.

3. De los siguientes planes administrativos. ¢ Con cuales cuenta la Cooperativa?



Objetivo: Conocer con cuales planes administrativos cuenta la Cooperativa actualmente

Alternativas Frc. %

Objetivos 0 0
Procedimientos 9 100
Politicas 0 0
Estrategias 1 11
Programas 0 0
Presupuestos 9 100
Estandares 0 0
Otros 0 0

9

8

7

6

5

4

3

2

1

© o 2 e 2 ©
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Comentario: Los planes administrativos mas utilizados son los procedimientos y los presupuestos, ya

que el 100% afirm6 que la cooperativa cuenta con ellos y no todos participan de su elaboracion, asi



mismo las estrategias no son del conocimiento de todos los empleados, ya que Unicamente el 11%
tiene conocimiento de ellas, con lo que se tendrian que elaborar los planes administrativos que no

existen, dandole soporte a una de las hipétesis especificas de la investigacion.

4. ;La Cooperativa cuenta con un reglamento interno bajo el cual se rigen los empleados?

Objetivo: Conocer si dentro de la Cooperativa existe un reglamento interno que rija las acciones de los

empleados.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 7 78%
No 2 22%
Total 9 100%
No
22%
@mSi
® No
Si
78%

Comentario: Dentro de la cooperativa si existe un Reglamento Interno el cual unicamente conoce el
78%, ya que el 22% contestd en forma negativa, por lo que es necesario que la Gerencia lo divulgue y

sea del conocimiento de todos los empleados.



5. ¢ Qué tipo de presupuestos se elaboran dentro de la Cooperativa?

Objetivo: Identificar los diferentes presupuestos que se elaboran dentro de la Cooperativa.

Alternativas Frc. %
Presupuesto de Ventas 0 0
Presupuesto de Compras 0 0
Presupuesto de Gastos 6 67
Presupuesto de Efectivo 3 33
Otros 0 0

Presupuesto Presupuesto Presupuesto Presupuesto Otros
de Ventas de Compras de Gastos de Efectivo

Comentario: De a cuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta el 67% de los empleados asegura
que dentro de la Cooperativa se elabora el Presupuesto de Gastos mientras que el 33% afirma que
unicamente se elabora el Presupuesto de Efectivo, por lo que dentro de la Cooperativa es necesario



elaborar los demas Presupuestos faltantes que son necesarios para la eficiencia administrativa y dar a
conocer a los empleados sus nombres, para que no existan confusiones futuras como la que existe

actualmente.

6. ¢ Existe un Organigrama en la Cooperativa?

Objetivo: Investigar si dentro de la Cooperativa existe un Organigrama que indique las posiciones

jerarquicas de cada miembro de la misma.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%
Si

0%

o Si
E No

100%

Comentario: Segun los resultados de la encuesta, dentro de la Cooperativa no existe un Organigrama
establecido, por lo tanto es necesaria su elaboracion para establecer las lineas de mando dentro de la

misma, cumpliendo también con otra de las Hipétesis Especificas de la Investigacion.



7. ¢Las funciones que usted realiza, se encuentran definidas por escrito?

Objetivo: Investigar si existe un listado de las responsabilidades y las actividades que cada miembro

posee dentro de la cooperativa.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%
Si
0%
O Si
= No
No
100%

Comentario: A partir de los resultados, se puede determinar que dentro de la Cooperativa los
empleados no poseen un listado por escrito en donde se determinen las funciones que debe
desempefiar dentro de la misma ya que el 100% contesto negativamente a la interrogante.



8. Senale los tipos de manuales administrativos con que cuenta la Cooperativa.

Objetivo: Identificar los diferentes manuales con los que cuenta la Cooperativa.

Alternativas Frc. %
Manual de Organizacién 0 0%
Manual de Procedimientos 0 0%
Manual de Descripcion de Puestos 0 0%
Otros 0 0%

Comentario: A partir de los resultados de la encuesta, el 100% de los encuestados asegur6 que dentro
de la cooperativa no existe ningun tipo de manual administrativo, por lo que es necesario elaborar los
principales para identificar las actividades y responsabilidades de cada miembro de la misma y asi

lograr la eficiencia administrativa.

9. En su respectivo puesto de trabajo, ¢ De cuantas personas recibe ordenes?

Objetivo: Investigar si dentro de la Cooperativa se aplica el principio administrativo Unidad de Mando.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De una 7 78%
De dos 0 mas 2 22%
Total 9 100%




22%

O De una

O De dos 0 mas

78%

Comentario: segun los resultados obtenidos, dentro de la cooperativa si se aplica el principio de unidad
de mando ya que el 78% de los empleados reciben ordenes de una sola persona y el 22% recibe

ordenes de dos 0 mas, esto se debe a que dentro de la cooperativa existen Unicamente 9 empleados.

10. ;Como considera la comunicacion dentro de la empresa?

Objetivo: Determinar la efectividad de la comunicacién que existe entre los empleados de la

Cooperativa.

Alternativas Frc. %
Excelente 1 1%
Muy buena 1 1%
Buena 7 78%
Regular 0 0%
Mala 0 0%




Excelente Muy buena

Buena Regular

Mala

Comentario: Tomando como base los resultados obtenidos se determina que a pesar de existir 9

empleados en la Cooperativa el 78% de ellos asegurd que la comunicacion es buena, el 11% contesto

que era muy buena, igual porcentaje afirmé que la comunicacién era excelente, por lo tanto se

considera que la comunicacion es efectiva dentro de la Cooperativa.

11. ¢ Cuél es la forma en que la administracién comunica las 6rdenes?

Objetivo: Identificar los medios de comunicacion que se utilizan dentro de la cooperativa.

Alternativas

Frc.

%

Personalmente
Equipos de sonido
Teléfono

Carteles
Circulares
Memorandums
Otras

O O O O o o o©

100

o O O o o




Comentario: se determina que dentro de la Cooperativa las 6rdenes se transmiten Gnicamente de forma
personal ya que el 100% de los encuestados asi lo manifestd, esto debido al nimero de empleados con
los que se cuenta, pero también sera necesario transmitirlos por escrito para dejar constancia de las
drdenes recibidas y las actividades asignadas.

12. ; Como califica el ambiente de trabajo?

Objetivo: Identificar que tan satisfechos se encuentran los empleados de la Cooperativa con el ambiente

de trabajo que se da en la misma.

Alternativas Frc. %
Excelente 0 0%
Buena 9 100%

Regular 0 0%




O Excelente
B Buena

O Regular

100%

Comentario: El ambiente de trabajo que existe dentro de la Cooperativa es bueno, ya que el 100% de

los empleados considero esta alternativa por lo que se manifiestan satisfechos.
13. De los siguientes estilos de liderazgo, ¢ cual predomina en su departamento o area?

Objetivo: Identificar el tipo de liderazgo que existe dentro de la Cooperativa

Alternativas Frc. %
Autocratico 0 0%
Democratico 9 100%
Indiferente 0 0%




I:O%

O Autocratico
O Democratico
O Indiferente

100%

Comentario: Se determina que dentro de la Cooperativa se da el liderazgo democratico, ya que el 100%

de los empleados asi lo asegurd.

14. ; Se siente motivado en el desempefio de sus funciones?

Objetivo: Identificar si los empleados se siente motivados de trabajar en la Cooperativa

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%




Si
0%

O Si
ONo

100%

Comentario: De acuerdo a los resultados obtenidos el 67% de los empleados de la Cooperativa se
encuentran motivados en sus actividades mientras que el 33% restante aseguré no estarlo, por lo que
se debe de investigar el motivo del descontento y tratar de suplir sus necesidades laborales y asi lograr

mayor productividad por parte de ellos.

15. De los siguientes incentivos. ;Cuales proporciona la Cooperativa?

Objetivo: Identificar los diferentes incentivos que ofrece la Cooperativa a sus empleados.

Alternativas Frc. %
Incremento Salarial 0 0
Bonificaciones 0 0
Capacitaciones 0 0
Prestaciones Adicionales a la Ley 9 100
Estabilidad Laboral 0 0
Buenas Condiciones de Trabajo 9 100
Otros 0 0




P N W b~ 01O N 00O ©

o

Comentarios: Segun los resultados obtenidos dentro de la Cooperativa los Unicos incentivos que se dan

dentro de la Cooperativa son las prestaciones y la estabilidad laboral, por lo que es necesario

establecer un programa de incentivos que mantengan motivados a los empleados.

16. ¢ Ha recibido capacitacion durante el presente afio?

Objetivo: Conocer si dentro de la Cooperativa se imparten capacitacion a todos los empleados.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%




Si
0%

O Si
ONo

100%

Comentarios: de acuerdo a los resultados se determino que dentro de la Cooperativa no se han
impartido capacitaciones en el transcurso del presente afio, ya que el 100% de los encuestados asi lo
manifesto, por lo tanto esto representa una desventaja ante la competencia.

17. ; Existen programas de capacitacion periédicos y permanentes en la Cooperativa?

Objetivo: Conocer si los empleados de la Cooperativa son capacitados continuamente.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%




Si
0%

100%

O Si
O No

Comentario: De acuerdo a los resultados se determina que dentro de la Cooperativa no existen
programas de capacitacion, ya que el 100% de los empleados asi lo determino, la gerencia debe

determinar las areas mas deficientes de los empleados y asi impartir capacitaciones para reforzarlas.

18. ;Las actividades administrativas son realizadas de acuerdo a lo planificado?

Objetivo: Investigar si dentro de la Cooperativa existen controles administrativos que permitan identificar
si las actividades son realizadas de acuerdo a la planificacion.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%




Si
0%

100%

OSi
B No

Comentario: A partir de los resultados obtenidos, el 100% de los encuestados manifesté que dentro de

la Cooperativa las actividades que se llevan a cabo no son realizadas de acuerdo a lo que se planifica

inicialmente.

19. ¢ Existe registro de las actividades que fueron planificadas y se lograron ejecutar?

Objetivo: Identificar si existe un registro de todas las actividades que se logran ejecutar y que han sido

planificadas anteriormente.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%




Si
0%

O Si
ONo

100%

Comentario: De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100% de los empleados de la Cooperativa

asegurd que no existe un registro de las actividades que han sido ejecutadas.

20. ; Qué mecanismos de Control utilizan?

Objetivo: Identificar las herramientas de control que se llevan a cabo dentro la Cooperativa

Alternativas Frc. %
Presupuesto 0 0%
Auditoria Interna 0 0%
Evaluacion del Desempefio 0 0%
Punto de Equilibrio 0 0%
Cronograma (Gréfica de Gant) 0 0%
Razones Financieras 0 0%

Comentario: En base a los resultados, se determina que dentro de la Cooperativa no existe ninguna

herramienta de control administrativo, ya que los empleados no escogieron ninguna de las alternativas,



por lo que es necesario elaborar e implementarlas ya que es una etapa esencial dentro del sistema

administrativo, manifestando asi una de las hipotesis especificas de la investigacion.



ANEXO 2

MANUAL DE DESCRIPCION DE
PUESTOS



ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE PAGINA: 1/2

PUESTOS

NOMBRE DEL PUESTO: GERENTE GENERAL
DEPENDE DE: CONSEJO DE ADMINISTRACION
SUPERVISA A:

- Departamento de Contabilidad

- Departamento de Informatica

- Departamento de Mercadeo

- Departamento de Servicios Generales

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO: Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades
que se llevan a cabo dentro de la Cooperativa con el propésito de cumplir los objetivos y metas
propuestas.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:

14.  Dar seguimiento a lo planeado por el Consejo de Administracion

15.  Planear las diferentes actividades de la cooperativa.

16.  Asistir a reuniones con lo diferentes Consejos cuando ellos asi lo demanden.

17.  Programar reuniones con los empleados para conocer la situacion de la Cooperativa.
18.  Revisar periédicamente las inscripciones de nuevos socios, cobros y créditos realizados.
19.  Planificar reuniones para la elaboracion del plan de trabajo.

20. Dar seguimiento al cumplimiento de politicas y normas del personal.

21.  Revisary actualizar manuales administrativos.

22. Contratar personal idoneo para las diferentes unidades.

23.  Programar capacitaciones para el personal.

24.  Atender conflictos o inconvenientes que se den con los clientes en la prestacion del servicio.
25. Mantener una buena comunicacion con los clientes internos y externos.

26. Velar por laimagen de la Cooperativa

Elabord: Autorizado por: Revisado por: Fecha de Elaboracion:
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE PAGINA: 2/2

PUESTOS

REQUISITOS DEL PUESTO:

1

2.
3
4

Educacién: Licenciatura en Administracion de Empresas
Experiencia Laboral: 4 afios en puestos similares

Edad: De 30 a 45 afios

Sexo: Indiferente

CARACTERISTICAS PERSONALES:

1.

©oNORWN

Responsable

Organizado

Proactivo

Con excelentes relaciones interpersonales
Acostumbrado a trabajar bajo presion
Discreto.

Facilidad para trabajar en equipo
Colaborador

Lider

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES:

1.

Amplio conocimiento de leyes mercantiles, tributarias y laborales.

2. Capacidad para dirigir grupos de trabajo.

3. Capacidad para la toma de decisiones.

4, Reflexivo y Analitico.

d. Facilidad de palabra.

6. Con sdlidos conocimientos de paquetes computacionales.
Elabord: Autorizado por: Revisado por: Fecha de Elaboracién:
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE PAGINA: 1/2

PUESTOS

NOMBRE DEL PUESTO: CONTADOR GENERAL
DEPENDE DE: GERENCIA
SUPERVISA A:

- Asesora de Créditos

- Cajeras

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO: Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades
contables que realiza la Cooperativa con el propdsito de elaborar los diferentes estados financieros
cumpliendo con las leyes establecidas.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:

13. Llevar un registro oportuno de las transacciones financieras efectuadas en la cooperativa.

14. Coordinar la elaboracion de los estados financieros, con el objetivo de analizar e interpretar los
mismos, para que sirvan de base en la toma de decisiones financieras.

15. Programar los financiamientos que requiera la cooperativa para cumplir con los objetivos
propuestos.

16. Elaborar el plan de trabajo de la unidad a su cargo, asi como también, participar en las
reuniones de trabajo, convocadas por la Gerencia.

17. Dictar normas relacionadas con las formas de pago a proveedores y personal de la cooperativa,
asi como el manejo de los fondos.

18. Efectuar pagos por las obligaciones contraidas y por la compra de bienes y servicios, asi como
los pagos al personal que labora en la cooperativa.

19. Controlar los movimientos bancarios a fin de hacer comparaciones con datos reales de la
cooperativa.

20. Supervisar los ingresos provenientes de las ventas de servicios.

21. Llevar un control adecuado de los créditos y cobros de las ventas realizadas.

22. Mantener una relacion permanente con la Gerencia.

23. Cumplir con todos los aspectos legales de la cooperativa, para con las diferentes
instituciones del Gobierno, e instituciones privadas.

24. Otras funciones afines a su area de competencia.

Elabord: Autorizado por: Revisado por: Fecha de Elaboracion:
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE PAGINA: 2/2

PUESTOS

REQUISITOS DEL PUESTO:

1. Educacion: Graduado o Egresado de Administracién de Empresas o Contaduria Publica
2. Experiencia Laboral: 2 afios en puestos similares

3. Edad: De 23 a 45 afios

4. Sexo: Masculino

CARACTERISTICAS PERSONALES:
Responsable

Organizado

Proactivo

Con excelentes relaciones interpersonales
Acostumbrado a trabajar bajo presion
Discreto

Facilidad para trabajar en equipo
Colaborador

Sl I A i

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES:

1. Amplio conocimiento de leyes mercantiles, tributarias y laborales.

2. Capacidad de analisis e interpretacion de los estados financieros.

3. Excelente Habilidad numérica

4. Facilidad de palabra.

5. Con solidos conocimientos de paquetes computacionales y contables.
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE
PUESTOS

PAGINA: 1/2

NOMBRE DEL PUESTO: JEFE DE MERCADEO
DEPENDE DE: GERENCIA
SUPERVISA A:

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO: Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de
mercadotecnia que realiza la Cooperativa con el propdsito de elaborar los diferentes planes

mercadoldgicos para llevarlos a cabo.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:
10. Elaboracién de plan de mercadeo anual.
11. Mantener relacién con la Gerencia.

12. Asistir a reuniones convocadas con el Consejo de Educacién
13. Llevar a cabo las actividades que el Consejo de Educacion programe.
14. Creacion de estrategias para nuevos productos o para productos ya existentes.

15. Crear nuevos nichos de mercado.

16. Apoyar al Comité de Educacion.

17. Realizar los tramites para brindar servicios de aseguradora.
18. Otras funciones afines a su area de competencia.

Elaboro: Autorizado por: Revisado por:
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE PAGINA: 2/2

PUESTOS

REQUISITOS DEL PUESTO:

1.

2.
3.
4.

Educacion: Graduado o Egresado en Administracion de Empresas, de Mercadeo o
Relaciones Publicas

Experiencia Laboral: 1 afios en puestos similares

Edad: De 23 a 45 afios

Sexo: Femenino

CARACTERISTICAS PERSONALES:

©oNOT WD~

10,
1.

Dindmico

Creativo

Responsable

Organizado

Proactivo

Con excelentes relaciones interpersonales
Acostumbrado a trabajar bajo presion
Discreto

Extrovertido

Facilidad para trabajar en equipo
Colaborador

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES:

oo wN

Amplio conocimiento de estrategias mercadologicas

Habilidad para disefiar el posicionamiento de cada servicio y creacion de imagen.
Implementacién de campafias y estudios de mercado (concepto, imagen y comunicacion)
Disefio e implementacion de promociones.

Conocimiento de monitoreos de la imagen de las tiendas.

Conocimiento sobre la Compra, disefio de estrategias y monitoreo de medios.

Ela
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE

PUESTOS PAGINA: 1/2

NOMBRE DEL PUESTO: JEFE DE INFORMATICA
DEPENDE DE: GERENCIA
SUPERVISA A:

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO: Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades
de informética que realiza la Cooperativa con el propésito de elaborar y mejorar los diferentes
sistemas con los que se llevan a cabo las transacciones de la Cooperativa.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:

7. Supervision del funcionamiento de los sistemas informaticos de la Cooperativa.
8. Descargar archivos confidenciales de la Cooperativa.

9. Asistir a reuniones convocadas por la Gerencia.

10. Brindar asistencia técnica a los empleados.

11. Dar mantenimiento al equipo informatico de la Cooperativa.

12. Otras funciones afines a su area de competencia.

Elabord: Autorizado por: Revisado por: Fecha de Elaboracion:
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE PAGINA: 2/2

PUESTOS

REQUISITOS DEL PUESTO:
1.
2. Experiencia Laboral: 3 afios en puestos similares
3. Edad: De 28 a 45 afios

4. Sexo: Masculino

Educacion: Graduado de Ingenieria en Sistemas

CARACTERISTICAS PERSONALES:

1

2
3
4.
5.
6
7
8
9
1

0

Dindmico

Responsable

Organizado

Proactivo

Con excelentes relaciones interpersonales

. Acostumbrado a trabajar bajo presion

Discreto

Extrovertido

Facilidad para trabajar en equipo
Colaborador

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES:

ok wh~

Sélidos conocimientos de lenguajes informaticos
Conocimiento basico de administracién servidores Windows
Uso de Office y antivirus

Experiencia con sistemas contables

Conocimientos de mantenimiento de hardware
Conocimientos de programacién visual
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE

PUESTOS PAGINA: 1/2

NOMBRE DEL PUESTO: SECRETARIA
DEPENDE DE: GERENCIA
SUPERVISA A:

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO: Desempefiar tareas administrativas, apoyo a la direccion
de la empresa, coordinacién entre la direccidén y todo el personal que conforma la Cooperativa,
elaboracion de comunicados y memorandums y manejo de la caja chica.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:

6. Apoyo a la gerencia y a la direccion.

7. Control de documentos internos y externos de la Cooperativa.
8. Mantenimiento de los archivos de la Cooperativa.

9. Programacién de citas para la gerencia.

10. Coordinacion con proveedores de la Cooperativa.

11. Recepcidn Y distribucion de documentos internos.

12. Atencién a llamadas de la gerencia.

13. Distribucion de papeleria y equipo de oficina.
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE
PUESTOS

PAGINA: 2/2

REQUISITOS DEL PUESTO:

1. Educacion: Bachillerato opcion Secretariado

2. Experiencia Laboral: 1 afio en puestos similares
3. Edad: De 18 a 25 afios

4. Sexo: Femenino

CARACTERISTICAS PERSONALES:
Excelente presentacion personal
Amable

Dindmico

Responsable

Organizado

Proactivo

Con excelentes relaciones interpersonales
Acostumbrado a trabajar bajo presion
. Discreto

10. Extrovertido

11. Facilidad para trabajar en equipo

12. Colaborador

©oN>oR~wWND =

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES:

Conocimientos basicos de computacion
Excelente ortografia

Habilidad para digitar

Habilidad de redaccion

Orientacién de servicio al cliente

oo~
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ACACEMIHA de R.L.

PAGINA: 1/2

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

NOMBRE DEL PUESTO: CAJERA
DEPENDE DE: CONTADOR
SUPERVISA A:

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO: Atencion al Cliente, recibir y cobrar dinero por los
servicios recibidos por los clientes, consolidar los ingresos y egresos del efectivo manejado en caja,
administrar los vouchers y facturas y recibos emitidos

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:

Cobrar los servicios realizados en la cooperativa.
Responsabilidad sobre el dinero de caja.
Coordinar acciones de cobro a los clientes.
Emisidn de facturas de clientes en general.
Emitir las boletas de venta y las facturas.

Emitir el reporte diario de caja

Verificar los pagos con tarjeta de crédito
Verificacién de dinero recibido

N>R WND =

Elabord: Autorizado por: Revisado por: Fecha de Elaboracion:
Grupo de | Gerencia Gerencia diciembre de 2006

Investigacion —
Fecha de Actualizacion




ACACEMIHA de R.L.
MANUAL DE DESCRIPCION DE PAGINA: 2/2
PUESTOS
REQUISITOS DEL PUESTO:
1. Educacion: Bachillerato Técnico opcién Contaduria o Secretariado
2. Experiencia Laboral: 1 afio en puestos similares
3. Edad: De 18 a 25 afios
4. Sexo: Femenino
CARACTERISTICAS PERSONALES:
1. Excelente presentacion personal
2. Amable
3. Dinamico
4. Responsable
5. Organizado
6. Emprendedor
7. Con excelentes relaciones interpersonales
8. Acostumbrado a trabajar bajo presion
9. Discreto
10. Extrovertido
11. Facilidad para trabajar en equipo
12. Colaborador
CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES:
1. Conocimientos basicos de computacion
2. Habilidad para digitar
3. Habilidad numérica
4. Orientacion de servicio al cliente
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PUESTOS

MANUAL DE DESCRIPCION DE

PAGINA: 1/2

NOMBRE DEL PUESTO: ENCARGADO DE SERVICIOS GENERALES
DEPENDE DE: GERENCIA

SUPERVISA A:

DESCRIPCION GENERAL DEL PUESTO: Llevar a cabo todas las actividades referentes al
mantenimiento y limpieza en las instalaciones de la Cooperativa, con el propésito de mantener la
buena imagen ante los clientes.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:

Mantener limpias las instalaciones y equipo de trabajo.
Llevar a cabo el servicio de mensajeria.

Verificar que los empleados cuenten con los suministros de oficina.
Mantener en orden la papeleria y otros recursos necesarios.

Otras funciones afines a su area de competencia.

R~
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ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE DESCRIPCION DE
PUESTOS

PAGINA: 2/2

REQUISITOS DEL PUESTO:

1. Educacion: Noveno grado

2. Experiencia Laboral: 1 afio en puestos similares
3. Edad: De 18 a 25 afios

4. Sexo: Femenino

CARACTERISTICAS PERSONALES:
Amable

Dindmico

Responsable

Con excelentes relaciones interpersonales
Acostumbrado a trabajar bajo presion
Discreto

Facilidad para trabajar en equipo
Colaborador

NN =

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES:

1. Orientacién de servicio al cliente

Elabord: Autorizado por: Revisado por:
Grupo de | Gerencia Gerencia
Investigacion

Fecha de Elaboracion:
Diciembre de 2006

Fecha de Actualizacion




ANEXO 3
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS



ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PAGINA 11
UNIDAD EN ESTUDIO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
DEPTO. DE CONTABILIDAD INGRESO DE SOCIADOS
No.
ACT. | RESPONSABLE DESCRIPCION
1 | Aspirante Se presenta a la cooperativa
2 | Cajera Proporciona solicitud de ingreso
3 |Aspirante Llena solicitud de ingreso y la devuelve a la cajera
4 | Cajera Recibe solicitud de ingreso
5 |Cajera Ingresa al sistema los datos personales del aspirante
6 |Cajera Abre la cuenta de ahorro a la vista del aspirante
7 |Cajera Abre la cuenta de aportaciones del aspirante
8 |Cajera Abre la cuenta de reserva de educacion del aspirante
9 |Cajera Abre la cuenta de ingreso del aspirante a la cooperativa
10 | Aspirante Cancela monto por ingresar a la cooperativa
11 | Cajera Imprime, sella y firma las libretas de ahorro del aspirante
12 | Cajera Proporciona las tarjetas de ahorro al aspirante
ELABORO AUTORIZADO POR REVISADO POR FECHA DE ELABORACION
GRUPO DE TESIS GERENCIA GERENCIA ENERO DE 2007

FECHA DE ACTUALIZACION




e D

Aspirante

1
Se presentaala
cooperativa

Cajera

4
Recibe  solicitud de
ingreso

Cajera

2
Proporciona solicitud
de ingreso

Aspirante

3
Llena la solicitud de

ingreso y la devuelve a
la cajera

A 4

Cajera

Cajera

5
Ingresa al sistema los
datos personales del

aspirante

Cajera

A 4

6
Abre la cuenta de ahorro a

la vista del aspirante

A 4

7
Abre la cuenta de

aportaciones del aspirante

Aspirante

10

Cancela monto por ingresar

Cajera

8
Abre la cuenta de reserva

de educacion del aspirante

Cajera

A 4

9
Abre la cuenta de ingreso
del aspirante a la

cooperativa

A 4

a la cooperativa

Cajera

11
Imprime, sella y firma las
libretas de ahorro del

aspirante

Cajera

A 4

12
Proporciona las tarjetas de

ahorro al aspirante




ACACEMIHA de R.L.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PAGINA 1/1
UNIDAD EN ESTUDIO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
DEPTO. DE CONTABILIDAD CANCELACION DE CUOTAS DE PRESTAMO
No.
ACT. | RESPONSABLE DESCRIPCION
1 |E.  Socio Presenta libreta de asociado
2 |Cajera Recibe libreta de asociado.
3 |Cajera Ingresa al sistema el numero de la cuenta del asociado.
4 |Cajera Selecciona la cuota del préstamo a cancelar
5 |Cajera Busca ficha del asociado para realizar la transaccion.
6 |Socio Entrega monto de la cuota de préstamo
7 |Cajera Recibe monto de la cuota de préstamo.
8 |Cajera Imprime, firma y sella recibo
9 |Cajera Entrega recibo a socio
10 | Aspirante Archiva copia de recibo
ELABORO AUTORIZADO POR REVISADO POR FECHA DE ELABORACION
GRUPO DE TESIS GERENCIA GERENCIA ENERO DE 2007

FECHA ACTUALIZACION




( Inicio )

Socio v

1
Presenta libreta de
asociado

Cajera

Cajera

A 4

2
Recibe libreta de
asociado

Cajera

\ 4

3
Ingresa al sistema el
numero de la cuenta
del asociado

A 4

4

Selecciona la cuota del

préstamo a cancelar

Cajera

7
Recibe monto de la

Cajera

A 4

5
Busca ficha del
asociado para realizar
la transaccion.

Socio

A 4

6
Entrega monto de la
cuota de préstamo

A 4

cuota de préstamo.

Cajera

Cajera

A 4

8

Imprime, firma y sella recibo

Cajera

\ 4

9
Entrega recibo a socio

Archiva copia
de recibo

Fin




ANEXO 4
PRESUPUESTOS



Ejemplo de presupuestos mensuales aplicables en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de los
Empleados del Ministerio de Hacienda para un determinado mes, toda la informacion presentada ha

sido proporcionada por la gerencia.

ACACEMIHA de R.L.
CONTROL DEL ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADOS
CORRESPONDIENTE AL MES DE DE 200___
TOTAL

Total de ingresos de operaciones de intermediacion $143,322.00
(-) Total de costos de operaciones de intermediacion 50,217.00
(=) Margen de intermediacion financiera 93,109.00
(-) Total gastos de operacion $92,596.00
(*) Total ingresos no operacionales 19,012.00
(-) Total de gastos no operacionales 1,935.00
(=) Excedentes antes de reservas $17,590.00
(-) Total de Reserva 7,036.00
(=) Excedentes netos $10,554.00




ACACEMIHA de R.L.
CONTROL DEL ESTADO DE BALANCE GENERAL PRESUPUESTADO

CORRESPONDIENTE AL MES DE DE 200___
TOTAL

ACTIVO

TOTAL DE ACTIVO $862,385.00

(+)Derechos y obligaciones financieras 200,770.00

Total

PASIVO $1,063,155.00

TOTAL DE PASIVO

PATRIMONIO $582,066.00

TOTAL DEL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $280,319.00

Derechos De Las Obligaciones Financieras por contra. $862,385.00
$200,770.00

TOTAL $1,063,155.00




ANEXO 5
CONTROL PRESUPUESTARIO



CONTROL DEL ESTADO DE BALANCE GENERAL PRESUPUESTADO

ACACEMIHA de R.L.

CORRESPONDIENTE AL MES DE DE 200___
2006 2007 2008

ACTIVO
TOTAL DE ACTIVO $862,385.00 $948,623.50 1043485.85
(+)Derechos y obligaciones financieras 200,770.00 220,847.00 242931.70
Total
PASIVO $1,063,155.00 $1,169,470.50 $1,286,417.55
TOTAL DE PASIVO
PATRIMONIO $582,066.00 $640,272.60 $704,299,86
TOTAL DEL PATRIMONIO
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $280,319.00 $308,350.90 $339,185.99
Derechos De Las Obligaciones Financieras por contra. $862,385.00 $948,623.50 $1,043,485.85

$200,770.00 $220,847.00 $242,931.7

TOTAL

$1,063,155.00

$1,169,470.50

$1,286,417.55




ACACEMIHA de R.L.

CONTROL DEL ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADOS

CORRESPONDIENTE AL MES DE DE 200___
2006 2007 2008

Total de ingresos de operaciones
de intermediacion $178,236 $196,059.60 $215,665.56
(-) Total de costos de operaciones

de intermediacién 62,296.00 68525.60 75,378.16
(=) Margen de intermediacién

financiera 115,940.00 127,534.00 140,287.40
(-) Total gastos de operacion $105,161.00 $115,677.10 $127,244.81
(+) Total ingresos no

operacionales 19,486.00 21,434.60 23,578.06
(-) Total de gastos no

operacionales 280.00 308.00 338.80
(=) Excedentes antes de

reservas $29,985.00 $32,983.50 $36,281.85
(-) Total de Reserva 17,392.00 19,131.20 21,044.32
(=) Excedentes netos $12,593.00 $13,852.30 $15,237.53




ANEXO 6
CONTROL NO PRESUPUESTARIO



Financiamiento Externo

300
250
I 2001
200 1 H 2002
150 02003
02004
100 ; W 2005
50

El financiamiento externo corresponde a los saldos de préstamos por pagar que se obtienen para

reforzar el capital de trabajo, se puede apreciar en la grafica la tendencia a disminuir.

Aportaciones de los Asociados

250
200 @ 2001
W 2002
1501 02003
100 02004
W 2005

50

Se observa el comportamiento de las aportaciones con una tendencia creciente, para el periodo que se

informa se obtuvo un 21% de aumento en relacién al afio anterior.



Depositos de Ahorro
600 1
500 1 I 2001
400 | 2002
0 2003
300
O 2004
200 1 m 2005
100
O d
Se observa un 87% en relacion al saldo del afio anterior
Cartera de prestamos
800
I 2001
6001 H 2002
0 2003
400
O 2004
200. B 2005
0 d

En la gréfica anterior se observa un aumento de la cartera del 15% en relacidn al afio anterior.



Prestamos en Mora

140
120 @ 2001
100 B 2002
801 02003
60 02004
40 W 2005

20

O d

La grafica anterior presenta el aumento de la morosidad entre los afios 2004 y 2005.
Activo Total

1000 1
800 @ 2005
B 2004
6001 02003
400 02002
B 2001

200

0 4

El comportamiento de los activos depende del crecimiento de la cartera de préstamos, como activo

principal, la grafica demuestra un crecimiento del 14% en el Ultimo periodo.



Utilidades

25 ;
201 O 2005
Q B 2004
151 ! B 02003
10 0 2002
m 2001

5 4

El comportamiento de las utilidades presenta un resultado positivo y en los Ultimos dos afios es mas

significativo, se observa el 31.7% de aumento en comparacién con el afio anterior.



ANEXO 7
RAZONES FINANCIERAS



Ejemplos de Razones Financieras, tomando como datos los siguientes estados financieros.

ACACEMIHA de R.L.
CONTROL DEL ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADOS
CORRESPONDIENTE AL MES DE DE 200___
TOTAL

Total de ingresos de operaciones de intermediacion $143,322.00
(-) Total de costos de operaciones de intermediacion 50,217.00
(=) Margen de intermediacion financiera 93,109.00
(-) Total gastos de operacién $92,596.00
(*) Total ingresos no operacionales 19,012.00
(-) Total de gastos no operacionales 1,935.00
(=) Excedentes antes de reservas $17,590.00
(-) Total de Reserva 7,036.00
(=) Excedentes netos $10,554.00

ACACEMIHA de R.L.
CONTROL DEL ESTADO DE BALANCE GENERAL PRESUPUESTADO
CORRESPONDIENTE AL MES DE DE 200___
TOTAL

ACTIVO
TOTAL DE ACTIVO $862,385.00
(+)Derechos y obligaciones financieras 200,770.00
Total
PASIVO $1,063,155.00
TOTAL DE PASIVO
PATRIMONIO $582,066.00
TOTAL DEL PATRIMONIO
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $280,319.00
Derechos De Las Obligaciones Financieras por contra. $862,385.00

$200,770.00
TOTAL $1,063,155.00




Rentabilidad de las Ventas
Utilidad Neta

Ventas Netas

$ 10,554.00
$143,322.00

0.073

La ganancia que obtiene la empresa por cada dolar vendido es de $0.073 ctvs.

Rentabilidad de Activos Totales
Utilidad Neta

Activos Totales

$10,554.00 = 0.012
$ 862,385.00

Por cada dolar que la empresa tiene invertido gana $0.012 ctvs.

Rentabilidad de Capital Social
Utilidad Neta
Capital Social

$10,554.00 = 0.0378
$280,319.00

Por cada délar que los Asociados tienen invertidos ganan $0.03 ctvs.

Nivel de Endeudamiento

Total Pasivo

Total Activo



$582,066.00 = 0.67
$862,385.00

Por cada dolar que la cooperativa posee en activos solo tiene comprometidos $0.67

ctvs.
Capital de Trabajo Neto
Activo Circulante — Pasivo Circulante

$862,385.00 - $582,066.00 = $280,319.00

La cooperativa tiene $280,319.00 disponibles de inmediato para invertir.



ANEXO 8 ~
EVALUACION DEL DESEMPENO



Factores utilizados en la evaluacién del desempeio

- Calidad de Trabajo: Se refiere al cuidado, nitidez y exactitud con que realiza su trabajo,
utilizando adecuadamente los recursos y eliminando el desperdicio en términos materiales,

tiempo y costo.

- Productividad: Se evalta el rendimiento de trabajo efectivo generado por el empleado
durante un tiempo estipulado, de conformidad con las asignaciones que recibe, maximizando

el uso de los recursos y eliminando pérdida de tiempo.

- Responsabilidad: Es el grado de compromiso, dedicacion, interés y preocupacién que tiene

el empleado en la ejecucion de sus funciones y ante la Institucion misma.

- Iniciativa y Creatividad: Evalua la capacidad del empleado para proponer cambios que
mejoren los métodos de trabajo, enfrentar y resolver problemas, aportando soluciones a los
mismos. Puede considerarse también, la forma en que actla para afrontar situaciones no

rutinarias.

- Cumplimiento de normas e instrucciones: Es el cumplimiento de normas institucionales e
instrucciones emanadas por los jefes. En general de todas las disposiciones reglamentarias
y de la aplicacion de las mismas, con especial apego a la puntuacion en horario de trabajo.

- Relaciones Laborales: Es el comportamiento que los empleados manifiestan con sus

comparieros de trabajo, y la comunicacion que existe entre ellos.

- Discrecion: Es el grado de compromiso, dedicacion, interés y preocupacion que tiene el

empleado en la ejecucion de sus funciones y ante la institucion misma.



FORMULARIO DE EVALUACION DEL

DESEMPENO

PAGINA

1/2

I.

Datos Generales

Nombre del Empleado:

Periodo Comprendido de a de
Fecha de ingreso: Sueldo:
Dependencia:
II. Evaluacién de Factores
Calidad de trabajo
Casi siempre es | Eventualmente comete |No comete errores. |Trabajo que excede a
necesario que | errores, que son | Trabaja con | la normalidad,
rectifique su | facilmente precisiénn y | realizando con méximo
trabajo. Necesita | corregidos. Necesita |oportunidad. No | grado de precisidn,
mucha supervisidn poca supervisidn necesita supervisidn | oportunidad vy
directa exactitud.
Productividad
Con frecuencia no | Cumple con el | Cumple con los | Conoce a la
alcanza a cumplir | trabajo que le es|trabajos asignados. | perfeccidn su
con la cantidad de |asignado, algunas | Siempre estd al dia. |trabajo, 1lo que le
trabajo asignado. | veces se atrasa. |Utiliza permite realizarlo en
Siempre estd | Eventualmente adecuadamente los | menor tiempo del
atrasado. En | necesita recursos; conoce | asignado a la vez que
repetidas ocasiones | adiestramiento, en |bien su trabajo y no |maximiza los
se le proporciona | algunas etapas de su|necesita recursos. Realiza
adiestramiento trabajo. adiestramiento. tareas adicionales a
las encomendadas.
Responsabilidad
Generalmente, no | Cumple sus | Demuestra interés vy |Cumple con las
cumple con las | funciones, sin | cumple con las | responsabilidades de
responsabilidades de |embargo a veces no |actividades de su | su puesto y otras que
su puesto de | logra concluirlas | puesto de trabajo. le son encomendadas.
trabajo, muestra | oportunamente.

apatia y desinterés.
Necesita que se le
incentive.

Iniciativa y Creatividad

A

No
ideas
interés por
el trabajo, por lo
general se guia por
la rutina.

aporta
ni

nuevas
demuestra
mejorar

B

Algunas veces aporta

ideas que
contribuyen a
mejorar el trabajo.
Tiene capacidad,
pero es necesario
que su jefe
inmediato lo

presione.

C

Aporta ideas y
sugerencias que
contribuyen a

mejorar su trabjao y
solucionar

problemas. No
requier de presiones
para desarrollar su
potencialidad.

D

Permanentemente
propone cambios,
aporta ideas y
sugerencias practicas
que permieten la
solucién de problemas
e 1innovaciones a su
trabajo y al de otras
areas.




FORMULARIO DE EVALUACION DEL
DESEMPENO

PAGINA
2/4

Cumplimiento de normas e instrucciones

A

B

C

D

Reincide en | Cumple 6rdenes e | Cumple con las | Su acatamiento de las
incumplir algunas | instrucciones. En | normas y reglamentos |normas e
normas y | algunas ocasiones | vigentes sin | instrucciones es
reglamentos, presenta problemas |dificultad, acata | ejemplar, asi como la
especialmente, la | de disciplina vy | las 6rdenes e |disciplina
puntualidad a los | puntualidad en su | instrucciones que | (asistencia,
horarios de su | jornada laboral. recibe. No ©preenta | permanencia \%
jornada laboral. problemas de | puntualidad en su
incumplimiento de | jornada laboral vy
horario ni | conducta) . Es
disciplina. intachable.
Relaciones Laborales
A B C D
Presenta Tiene buenas |Mantiene muy buenas |Desarrolla su trabajo
dificultades en las|relaciones con sus|relaciones con|en total armonia con
relaciones con sus | jefes, compafieros | jefes, compafieros | sus Jjefes, compafieros
jefes compafieros y/o|y/o visitantes, |y/o visitantes. | y/o visitantes.
visitantes, adopta | algunas veces | Tiene muy buena | Mantiene total
actitudes negativas. |presenta disposiciédn con sus |disposicién con sus
Tiene poca |dificultades que son | jefes vy al | jefes y presta
disposiciédn con sus | facilmente solicitarle colaboracién a sus
jefes vy presta muy |manejables. colaboracién la | compafieros sin que le
poca ayuda a sus presta con gusto. sea solicitada.
companeros.
Discrecién
A C D
Indiscreto con la |Mantiene 1la reserva|Es reservado con el Totalmente reservado
informacién necesaria en | manejo de la|en el manejo de
relacionada con su|relacidén a la | informaicén de su | informacién de su
trabajo y con | informacidén de su | trabajo % de la | trabajo y de la
informaicédn trabajo y la de 1la|instituciédn, no | institucién, por lo
institucional que | institucidn, comete indiscrecién. que siempre se
llega a su puesto. eventualmente comete considera digno de
alguna indiscrecién. confianza.




FORMULARIO DE EVALUACION DEL PAGINA
DESEMPENO 3/4

TABLA DE PUNTUACION

FACTORES A B C D

8. Calidad de trabajo 0 7 14 21

9. Productividad 0 6 12 18

10. Responsabilidad 0 5 10 15

11. Iniciativa y Creatividad 0 4 8 12

12. Cumplimiento de normas e 0 3 o 9
instrucciones

13. Relaciones laborales 0 2 4 6

14. Discrecidn 0 1 2 3
Total de Puntos

TABLA DE CALIFICACION FINAL POR RANGOS
Excelente De 73 a 84 puntos
Muy Bueno De 56 a 72 puntos
Bueno De 28 a 55 puntos
Insatisfactorio Menos de 27 puntos

ITITI. Resultado de la Evaluacién del Desempeiio
Con base a la evaluacidén realizada, el empleado merece un

calificacidén de:

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Insatisfactorio




FORMULARIO DE EVALUACION DEL PAGINA
DESEMPENO 4/4

Comentario:

Evaluador Fecha

VI. Comunicacién de la Calificacidén al Ewvaluado

Hago constar que he leido la presente evaluacidén y calificacidn

del desempefio y me doy enterado del contenido de la misma.

Comentario:

Evaluado Fecha



Dependencia:

FORMULARIO DE EVAJ.UACION DEL PAGINA
DESEMPENO 1/2
I. Datos Generales
Nombre del Empleado: Mariana Liseth Gdémez
Periodo Comprendido de Junio a diciembre de 2007
Fecha de ingreso: 25/10/2003 Puesto: Cajera

II. Evaluacién

de Factores

Calidad de trabajo

A

Casi siempre es necesario que
rectifique su trabajo. Necesita
mucha supervisién

B

Eventualmente comete errores,
que son facilmente corregidos.
Necesita poca supervision

C

No comete errores. Trabaja con
precisionn 'y oportunidad. No
necesita supervision directa

D

Trabajo que excede a la
normalidad, realizando con
maximo grado de precision,

oportunidad y exactitud.

Productividad

A

Con frecuencia no alcanza a
cumplir con la cantidad de trabajo
asignado. Siempre esta atrasado.

B

Cumple con el trabajo que le es
asignado, algunas veces se
atrasa. Eventualmente necesita

C

Cumple con los trabajos
asignados. Siempre esta al dia.
Utiliza  adecuadamente  los

D

Conoce a la perfeccion su trabajo,
lo que le permite realizarlo en
menor tiempo del asignado a la

de trabajo, muestra apatia y
desinterés. Necesita que se le
incentive.

concluirlas oportunamente.

trabajo.

En repetidas ocasiones se le | adiestramiento, en  algunas | recursos; conoce bien su trabajo y | vez que maximiza los recursos.

proporciona adiestramiento etapas de su trabajo. no necesita adiestramiento. Realiza tareas adicionales a las
encomendadas.

Responsabilidad

Generalmente, no cumple con las | Cumple  sus  funciones, sin | Demuestra interés y cumple con | Cumple con las responsabilidades

responsabilidades de su puesto | embargo a veces no logra | las actividades de su puesto de | de su puesto y otras que le son

encomendadas.

Iniciativa y Creatividad

A

No aporta nuevas ideas ni
demuestra interés por mejorar el
trabajo, por lo general se guia por
la rutina.

B

Algunas veces aporta ideas que
contribuyen a mejorar el trabajo.
Tiene capacidad, pero es
necesario que su jefe inmediato lo
presione.

C

Aporta ideas y sugerencias que
contribuyen a mejorar su trabjao y
solucionar problemas. No requier
de presiones para desarrollar su
potencialidad.

D

Permanentemente propone
cambios, aporta ideas vy
sugerencias practicas que
permieten  la  solucion  de
problemas e innovaciones a su
trabajo y al de otras areas.




FORMULARIO DE EVAﬂLUACI(')N DEL
DESEMPENO

PAGINA
22

Cumplimiento de normas e instrucciones

A

Reincide en incumplir algunas
normas y reglamentos,
especialmente, la puntualidad a
los horarios de su jornada laboral.

B

Cumple ordenes e instrucciones.
En algunas ocasiones presenta
problemas de disciplina 'y
puntualidad en su jornada laboral.

C

Cumple con las normas vy
reglamentos vigentes sin
dificultad, acata las ordenes e
instrucciones que recibe. No
preenta problemas de
incumplimiento de horario ni
disciplina.

D

Su acatamiento de las normas e
instrucciones es ejemplar, asi
como la disciplina (asistencia,
permanencia y puntualidad en su
jornada laboral y conducta). Es
intachable.

Relaciones Laborales

A

Presenta dificultades las
relaciones con sus jefes
comparieros y/o visitantes, adopta
actitudes negativas. Tiene poca
disposicion con sus jefes y presta

en

B

Tiene buenas relaciones con sus
jefes, compaferos y/o visitantes,
algunas veces presenta
dificultades que son facilmente
manejables.

C

Mantiene muy buenas relaciones
con jefes, compafieros ylo
visitantes. Tiene muy buena
disposicion con sus jefes y al
solicitarle colaboracién la presta

D

Desarrolla su trabajo en total
armonia  con  sus jefes,
comparieros ylo visitantes.
Mantiene total disposicién con sus
jefes y presta colaboracion a sus

muy poca ayuda a sus con gusto. compafieros sin que le sea
comparieros. solicitada.

Discrecidn

Indiscreto con la informacién | Mantiene la reserva necesaria en | Es reservado con el manejo de la | Totalmente reservado en el

relacionada con su trabajo y con
informaicén institucional que llega
a su puesto.

relacion a la informacién de su
trabajo y la de la institucion,
eventualmente comete alguna
indiscrecion.

informaicén de su trabajo y de la
institucion, no comete
indiscrecion.

manejo de informacion de su
trabajo y de la institucion, por lo
que siempre se considera digno de
confianza.




FORMULARIO DE EVALUACION DEL PAGINA
DESEMPENO 3/4

FACTORES A B C D
1. Calidad de trabajo 0 7 14 21
2. Productividad 0 6 12 18
3. Responsabilidad 0 5 10 15
4. Iniciativa y Creatividad 0 4 8 12
5. Cumplimiento de normas e instrucciones 0 3 6 9
6. Relaciones laborales 0 2 4 6
7. Discrecion 0 1 2 3

Total de Puntos

60

TABLA DE CALIFICACION FINAL POR RANGOS

Excelente De 73 a 84 puntos
Muy Bueno De 56 a 72 puntos
Bueno De 28 a 55 puntos
Insatisfactorio Menos de 27 puntos

lll. Resultado de la Evaluacion del Desempeiio

Con base a la evaluacion realizada, el empleado merece un calificacion de:

Excelente
Muy Bueno
Bueno

Insatisfactorio




FORMULARIO DE EVAﬂLUACI(')N DEL PAGINA
DESEMPENO 4/4

Comentario:

Evaluador Fecha

VI. Comunicacioén de la Calificacion al Evaluado
Hago constar que he leido la presente evaluacién y calificacién del desempefio y me doy enterado del
contenido de la misma.

Comentario:

Evaluado Fecha



