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RESUMEN

Toda Organizacidédn orientada especificamente a la prestacidén de
servicios enfrenta dos grandes retos de vital importancia, 1los
cuales son la mejora de la calidad y de la productividad.
Consecuentemente es evidente la necesidad de crear la
conformidad de los servicios prestados con las especificaciones
y expectativas del cliente. En conformidad a esto se presenta el
informe final titulado “FORMULACION DE UNA PROPUESTA TECNICA
PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE INDUSTRIAS
UNIDAS S. A. (IUSA) Y OTRAS EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)” el cual se ha elaborado con la finalidad de
mejorar los servicios que se les presta a los Asociados y la
atencidén que se les brinda, tanto a ellos como a los empleados
de esta institucidédn micro financiera.

Subsecuentemente, para la obtencién de la informacidén se
utilizaron cuatro instrumentos, dichos instrumentos estaban
dirigidos de la siguiente manera: el primero a los Organos
Directivos, el segundo a los Jefes de Unidades, el tercero al
Personal Administrativo y el cuarto a los Asociados; denotandose
la importancia reciproca de la opinidén tanto de los empleados

como de los usuarios del servicio; de los primeros para realizar



un diagndéstico de la situacidén actual y de los segundos para
denotar la calidad en el servicio que se les ofrece.

Dado ello, se identificaron factores internos y externos dque
afectan e inciden en la gestidén administrativa que se lleva a
cabo, tales como: poca participacién de los directivos,
desconocimiento de objetivos generales, desconocimiento de
normativa que rigen el accionar de la Asociacién Cooperativa,
falta de elaboracién de planes especificos y de formulacidn de
politicas, no cuentan con herramientas administrativas
innovadoras y un c¢lima organizacional que no se encuentra
orientado al servicio.

Acorde a lo anterior, es de suma importancia que se genere un
compromiso por parte de todo el personal gque labora en la
Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de R. L. de
mejorar la gestidén administrativa actual con el fin de hacerla
mas efectiva y Oéptima para la satisfaccidén de las necesidades

socio-econdémicas de sus actuales y futuros Asociados.



INTRODUCCION

En el Salvador el contexto econdmico-social, durante los uUltimos
afios ha estado inmerso en una serie de cambios, entre los cuales
sobresalen los que algunas personas realizan para unirse en
forma voluntaria y con ello hacer frente a sus necesidades vy
lograr aspiraciones comunes, creando para tales fines empresas
de propiedad conjunta, democraticamente controladas, conocidas
socialmente como Asociaciones Cooperativas; entre las cuales las
denominadas de Ahorro y Crédito han ejercido un protagonismo
especial en el pais, dado que estas son personas Jjuridicas que
tienen por objeto el mejoramiento social y econdmico de sus
asociados, no persiguen fines de lucro, que cumplen actividades
de indole financiero tales como: servir como cajas de ahorro a
sus miembros, la concesidén u obtencién de créditos a sus
asociados, e intervencidén de fondos en cualquier forma

autorizada por sus estatutos.

Dado ello, 1la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito
CACTIUSA de R. L. desarrolla en este aspecto una labor peculiar,
porque perfila su liderazgo cooperativo en el ambito
salvadorefio demandando 1o siguiente: lideres comprometidos,
claros de su visidén y misidébn, emprendedores gue siempre ven

hacia delante, que tienen claridad de la articulacidén del ser y



el que hacer, valoran a los demds como asi mismos, tienen metas
claras para todos y todas, atienden reclamos de manera justa, no
mandan sino piden; traduciéndose todo esto en tres aspectos
badsicos: Autoridad Moral, Credibilidad vy Competencia. No
obstante esto, a partir del afio 2002 la Asociacidén Cooperativa
esta enfrentando dificultades de caracter administrativo por los
resultados no tan efectivos que se estidn obteniendo con 1la

gestién que se desarrolla.

En ese orden de ideas, se presenta el informe final del trabajo
de investigacidén titulado: “Formulacién de una Propuesta Técnica
para Mejorar 1la Gestién Administrativa de 1la Asociacién
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Trabajadores de Industrias
Unidas S. A. (IUSA) y Otras Empresas de Responsabilidad Limitada
(CACTIUSA de R. L.); el cual pretende ser el instrumento técnico
que oriente a los Organos de Direccidn que norman y regulan la
gestién que se lleva a cabo en la Asociacidbn, para que apliquen
los cambios administrativos que se requieren, a efectos de
mejorar la organizacidén, el funcionamiento actual de la misma y
con ello ofrecer un mejor servicio a los Asociados actuales vy
futuros. A continuacidén se describen brevemente las partes en

las cuales estd estructurado el documento.



Primeramente, se presenta el Capitulo I en el cual se denota el
marco de referencia sobre el cooperativismo moderno, sobre las
Asociaciones Cooperativas en E1 Salvador, sobre la Asociacidn
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Trabajadores de Industrias
Unidas S. A. y Otras Empresas de Responsabilidad Limitada
(CACTIUSA DE R. L.) vy los aspectos tedricos sobre gestidn

administrativa.

Posteriormente, en el Capitulo II se destaca el diagndstico
sobre la gestién administrativa que se lleva a cabo en la
Asociacidn Cooperativa de Ahorro y Crédito con el propdbdsito de
establecer las fortalezas y debilidades de la misma, finalizando
con las conclusiones y recomendaciones gque se obtuvieron del

diagnéstico realizado.

Finalmente, en el capitulo III se realiza la propuesta técnica
para mejorar la gestién administrativa de la Asociacidn
Cooperativa de Ahorro 'y Crédito a través de elementos
estratégicos de gestién administrativa aplicados a nivel de
6rganos de direccidén y elementos operativos de gestidn

administrativa aplicados a nivel de unidades orgénicas.



CAPITULO I : MARCO DE REFERENCIA SOBRE EL
COOPERATIVISMO MODERNO, SOBRE LAS ASOCIACIONES
COOPERATIVAS EN EL SALVADOR, SOBRE LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A. Y OTRAS EMPRESAS DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA (CACTIUSA de R. L.) Y

ASPECTOS TEORICOS SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA.

A. GENERALIDADES SOBRE EL COOPERATIVISMO MODERNO

1. Origen del Cooperativismo en el Mundo
A continuacidén en este numeral se describe el origen que
tuvo el Cooperativismo, ademds de ello su evolucidn

histérica y sus principales precursores.

En el contexto mundial el Cooperativismo surgidé a finales
del siglo XVIII, (entre los afios 1760 a 1800), en el
periodo de la Revolucidédn Industrial, en la cual se dio una
profunda transformacién en la economia y  sociedad
britdnica. Los cambios més inmediatos se produjeron en los
procesos de produccidén; ya que el trabajo se trasladd de la

fabricacién de productos primarios a la de Dbienes



manufacturados y de servicios, lo que constituydé la

preparacidén de las masas para el Movimiento Cooperativo.

Posteriormente, en el afio de 1833 se funddé el primer
sindicato britanico, que fracasd poco después. No obstante,
sus ideas dieron como resultado la creacidédn del movimiento
cooperativo internacional, que comenzd a operar en Rochdale
(Inglaterra) en 1844, en el cual se proclamaron los
principios modernos que con el pasar del tiempo @se
convirtieron en los cimientos del Cooperativismo,
conociéndose en aquel entonces como los “Principios de
Rochdale”; luego de ello se elaboraron los Estatutos en los

cuales se regiria la Asociacién Cooperativa.'l

En ese orden de ideas, se unieron 28 humildes tejedores de
un villerio inglés, con el fin de atenuar en gran parte los
desastres que se cometian a nombre de la Revolucidn
Industrial en contra de la clase obrera. Esta situacidén dio
origen al movimiento asociacionista del siglo XIX gque se
reveld a través de tres principales y  perdurables
manifestaciones: el sindicalismo, el Socialismo y el
Cooperativismo. Esta ultima manifestacién procuraba
defender a las personas en su doble caréacter de

consumidores 'y productores mediante la asociacidén de

!Curso Basico de Cooperativismo



personas en forma de empresas propias destinadas a

satisfacer sus necesidades comunes.

Entre los ©principales Precursores del Cooperativismo
sobresale Robert Owen quien fue un socialista utépico
britdnico; nacido en el afio de 1771, el cual pretendia en
ese entonces mejorar las condiciones econdémicas-sociales de
los trabajadores a través del reconocimiento al aumento
de la productividad, el cual propuso para ello que en forma
simultanea a la misma se le otorgara un beneficio extra al

trabajador que se habia hecho merecedor.

Ademés de ello creia firmemente que la humanidad avanzaria
si se mejoraba el entorno de los individuos tanto en el
ambito moral como econdémico; Owen sefialaba que las
circunstancias externas eran las que moldeaban la
personalidad del individuo, de manera gue si éstas eran
positivas promoverian una actitud bondadosa que
repercutiria favorablemente en la productividad. También en
esa época se destaco William King, personaje de la
historia del cual no se tienen mayores detalles en cuanto a

su protagonismo en el desarrollo del cooperativismo.



Simbologia y Fechas Trascendentales

Este numeral contiene los aspectos generales relacionados
con el significado original de los simbolos y de las fechas
que marcan los sucesos de caracter trascendental para el

Sistema cooperativo a nivel mundial.

2.1 Simbologia:

Entre los simbolos que representan vy destacan el

sistema cooperativo a nivel general se tienen:

° La Bandera del Cooperativismo:

Esta representa al Movimiento Cooperativo y comprende
los <colores del arco iris, 1los <cuales son: rojo,
anaranjado, amarillo, verde, azul-celeste, azul-oscuro
y morado; dicho simbolo se debe a la inspiracidén del
ilustre maestro del cooperativismo Charles Guide, quien
fue el que lo propuso; acepténdose oficialmente por el
Comité Ejecutivo de la Alianza Cooperativa

Internacional, en febrero del afio de 1925.



e ]l Escudo:

— "

El cual esta constituido por dos pinos unidos por una
sola base color café, encerrados en un circulo amarillo
brillante, el cual representa la cooperacidén, la uniébn,
la ayuda mutua y la solidaridad, todo ello encerrado en

un recuadro azul.

El Consejo de Administracidén del Comité Ejecutivo de la
Alianza Cooperativa Internacional (ACI) en la ciudad de
Gante- Bélgica, durante su reunidén efectuada en la
ciudad de Roma en abril del 2001 se acordd cambiar la
bandera del cooperativismo. El motivo de dicha decisidn
fue promover y consolidar claramente la imagen
cooperativa ya que esta misma bandera era utilizada por
algunos grupos no-cooperativos, lo cual causaba
confusidén en varios paises a nivel mundial. La bandera
que sustituye a la tradicional del arco iris es de
color blanco y lleva impreso el logotipo de la ACI en

el centro, del cual emergen palomas de la paz. Dicho



disefio surge con motivo del Centenario de la ACI en el
afio 1995. El1 Arco Iris consta de seis colores y la
sigla "ACI" estd dimpresa en el séptimo color, el

violeta.
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Mientras tanto, actualmente el escudo del Sistema

Cooperativo se mantiene vigente.

2.2 Fechas Trascendentales:
Entre las fechas que méds se destacan a lo largo de
la historia sobre el sistema cooperativo se tienen:

e Afio 1919, “Primer Congreso Argentino de la
Cooperacidén”, celebrado en Buenos Aires Argentina.
e Afio 1923, de acuerdo a iniciativa presentada por el
pais de Argentina se establecid el “Dia
Internacional del Cooperativismo”, el cual se

celebra mundialmente.
e Afio 1953, 1la Alianza Cooperativa Internacional;
establecié celebrar el “Primer Sabado del mes de

Julio” el Dia Internacional del Cooperativismo.



3. Bases Cooperativas

Todas las Asociaciones Cooperativas deben basar sus
esfuerzos en el de los valores de: Ayuda  Mutua,
Responsabilidad, Democracia, Igualdad, Equidad y
Solidaridad; siguiendo la tradicién de sus fundadores. A su
vez en estos deben promoverse entre sus miembros la
creencia en los valores éticos, de honestidad, de
transparencia, de responsabilidad social y de preocupacidn
por los demas; de los cuales sobresalen a nivel especifico

los siguientes:

e E1 Esfuerzo Propio o Personal, este constituye la base
dindmica del cooperativismo, yva que el cooperador forja

su propio destino.

e La Libertad / Naturaleza Voluntaria, a través de el
derecho privado por el cual las personas naturales, se
asocian cuando quieren y se separan del mismo modo en el

momento que lo desean.

e La Ayuda Mutua, siempre el asociado debe estar al
servicio de la Cooperativa vy no la Cooperativa al
servicio del asociado; ya que se trata de fomentar la

unién de esfuerzos individuales por grupales, siguiendo



el impulso de la propia naturaleza humana de Dbuscar
soluciones a problemas en forma colectiva.
e La Autonomia Democratica, constituye esta la forma de

gobierno de las asociaciones cooperativas.

Principios Cooperativos

Este numeral trata acerca de los Principios Filosdéficos

Cooperativos, estos son lineamientos por medio de 1los

cuales las personas ponen en préactica los valores

cooperativistas.

e Membresia Abierta y Voluntaria
Las cooperativas son organizaciones voluntarias abiertas
para todas aquellas personas dispuestas a utilizar sus
servicios y dispuestas a aceptar 1las responsabilidades
que conlleva la membresia sin discriminacidén de género,
raza, clase social, posicidn politica o religiosa.

e Control Democratico de los Miembros
Las cooperativas son organizaciones democréaticas
controladas por sus miembros quienes participan
activamente en la definicién de las politicas y en la
toma de decisiones.

e La Participacién Econémica de los Miembros
Los miembros contribuyen de manera equitativa y controlan

de manera democréatica el capital de la cooperativa.



e Autonomia e Independencia
Las cooperativas son organizaciones autdénomas de ayuda
mutua, controladas por sus miembros; si establecen
Acuerdos con otras Organizaciones (incluyendo Gobiernos)
o tienen <capital de fuentes externas, lo realizan en
términos que aseguren el control democratico por parte de
sus miembros y mantengan la autonomia de la cooperativa.

¢ Educacién, Entretenimiento e Informacidén
Las cooperativas brindan educacién y entretenimiento a
sus miembros, a sus dirigentes electos, Ggerentes vy
empleados, de tal forma que contribuyan eficazmente al
desarrollo de las mismas.

e Cooperacién entre Cooperativas
Las cooperativas sirven a sus miembros mas eficazmente vy
fortalecen el movimiento cooperativo, trabajando de
manera conjunta por medio de estructuras locales,
nacionales, regionales e internacionales.

e Fomento Desarrollo Sostenible
La cooperativa trabaja para el desarrollo sostenible de
su comunidad por medio de politicas aceptadas por sus

miembros.



Promocién de las Cooperativas (Recomendacién 127)

La Recomendacidén 127, es un documento extraido de la
Conferencia General de la Organizacidén del Trabajo
celebrada en Ginebra (Suiza) por el Consejo de
Administracién de la Organizacidédn Internacional del Trabajo
(OIT), el 3 de Jjunio del ano 2002, en el cual se
establecieron aspectos generales relacionados con la

promocién de las cooperativas.

Seguidamente, se denotd el entorno en el que se manejan las
Cooperativas, el marco politico en el que se desenvuelven,
el papel que Jjuegan sus Gobiernos y las politicas que
implementan; ademéds de ello se detalld el papel que tienen
las organizaciones tanto las empleadoras, trabajadoras vy
las cooperativas vy entidades que las representan; para
finalmente terminar con la importancia de la cooperacidn
internacional para el desarrollo de las Cooperativas. (Ver

Anexo 1)

Gobernanza de Cooperativas bajo Condiciones Competitivas

Los grandes dirigentes cooperativistas son personas que
saben escuchar y comprender a aquellos que conducen, pero
que al mismo tiempo son capaces de ver més allé, que

tienen una habilidad especial para comunicarse y motivar a



los Asociados para transformar la visién en realidad,
significando esto en algunos <casos: el abrir nuevos
mercados, la expansién del Sistema Cooperativista o de las
Asociaciones Cooperativas, la introduccidén de nuevos
productos o servicios, o el establecimiento de nuevas
pautas para mejorar el funcionamiento de las Cooperativas.

Los aspectos més relevantes que comprende la Gobernanza
Cooperativa Bajo Condiciones Competitivas se encuentran

detalladas en el Anexo 2.

GENERALIDADES SOBRE LAS ASOCIACIONES

COOPERATIVAS EN EL SALVADOR.

1. Origen Breve del Cooperativismo

A continuacién se detalla en este numeral como surgieron y
evolucionaron las Asociaciones Cooperativas salvadorefias.

Es importante conocer como ha evolucionado el
Cooperativismo en E1 Salvador, a pesar de los distintos
factores limitantes que han tratado de frenarlo en su lucha
constante por lograr un mejor nivel de vida de las clases
desposeidas de la sociedad salvadorefia, especialmente de

obreros y campesinos.

A partir del afio 1886, el Estado inicidé la promulgacidn de

las primeras Normas de cardcter legal que regularian el



funcionamiento de las Asociaciones Cooperativas en El

Salvador.

Luego en el afio de 1904, en el Cdbébdigo de Comercio
aparecieron publicadas las mismas, especificamente en el
capitulo IV titulado: “De las Asociaciones Cooperativas”
definiéndolas como “Sociedades Mercantiles”. En ése mismo
afio se organizé la primera Asociacién Cooperativa de
Zapateros en San Salvador, de la cual no se tienen mayores
detalles sobre su desarrollo, pero si cual fue su origen
siendo este de indole artesanal, esta época marco la pauta
en lo referente a buscar el bien comin a través de una
Asociacidén Cooperativa. Posteriormente en 1917, se

constituyé la Sociedad Cooperativa de Obreros de EI1

Salvador Federados.

Sin embargo, en el afio de 1930 el Estado de El1 Salvador
definidé su politica en el sentido de apoyar el esfuerzo
comin de grupos productivos asociados, dictédndose para
tales fines la medidas necesarias; aclarandose que éstas se
salian del marco constitucional de 1886, vigente a esa
fecha; pero que ello empezdé a favorecer el esfuerzo de las
Asociaciones Cooperativas formadas por grupos medianos Yy

pequeriios.



En ese orden de ideas, en el afio de 1940 surgen las Cajas
de Crédito Rurales, <con el objetivo de ayudar a la
poblacidén de la zona rural la que en su mayoria no reunia
los requisitos de garantia, necesarios para poder acceder a
un crédito bancario, es decir que éstas se convirtieron en
un soporte financiero para todos aquellos grupos de
pequeiios y medianos productores y agricultores que
necesitaban financiamiento para sus actividades artesanales
o de siembra; luego otro suceso importante en ese mismo afio
fue la organizacidén de la Asociacidn Cooperativa Algodonera
la cual basdé su funcionamiento en el Cédigo de Comercio del
afio de 1904, posteriormente se integrd la Federacidn de
Cajas de Crédito Rural, amparados en la Ley de Crédito

Rural en el afio de 1943.

Por otra parte en el afio de 1950, se promulgd la nueva
Constitucién de la RepUblica en la que se oficializdé la
intervencién del Estado para promover el desarrollo
econ6tmico y social del pais, el cual favorecidé al Sistema
Cooperativo, ya que en el Articulo Numero 114 de la misma
se establecia que: “El1l Estado protegeria y fomentaria las

Asociaciones Cooperativas, facilitando su organizacién,



expansidén y financiamiento”; impulsando con ello

fuertemente el Sistema Cooperativo en E1 Salvador.

Subsecuentemente, en el afio de 1964 El1 Estado promovid la
creacién de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro vy
Crédito para los sectores urbanos con el fin de satisfacer
sus necesidades econdmicas, sociales y culturales mediante
la ayuda mutua; y en el afio de 1969 estos grupos integraron
la Federacidén de Asociaciones Cooperativas de Ahorro vy
Crédito de El Salvador, conocida socialmente como
FEDECACES, la cual es una institucidén privada de caracter
financiero con propiedad asociativa. En ese mismo afio, el 2
de diciembre, se promulgaron dos leyes: La Ley General de
Asociaciones Cooperativas y la Ley General de Creacidén del
Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo, cuyas siglas
son INSAFOCOOP, convirtiéndose este ultimo en el ente

rector del Movimiento Cooperativo en el pais.

Posteriormente en Junio de 1970 se aprobd el Reglamento de
la Ley General de Asociaciones Cooperativas; y dos afios
después especificamente el 8 de mayo de 1972 se aprobd el

Reglamento interno de INSAFOCOOP.



Finalmente se puede resumir el origen de las Asociaciones
Cooperativas salvadorefias en tres etapas, las cuales
comprenden los siguientes periodos:

° Primera Etapa (1860 a 1948), en esta etapa el
Cooperativismo se ramificé entre el gremio de 1los
empleados publicos, en Dbusca de una defensa contra el
agiotismo. El1 servicio hacia los obreros y agricultores
fue minimo.

. Segunda Etapa (1950 a 1966), en esta etapa
prevalecidé la asistencia hacia la poblacidén agropecuaria
promoviendo 'y financiando cooperativas de ahorro vy
crédito con financiamiento estadounidense.

° Tercera Etapa (1969 a 1987), en esta etapa se
apoyan los cambios sociales y econdémicos en el pais,
impulsandose la Reforma Agraria. También se incrementa el
grado de integracién Cooperativa con la Fundacidén de

Federaciones y Confederaciones Cooperativas.

Definiciones

En este numeral se definen los conceptos esenciales sobre

las Asociaciones Cooperativas.

2.1 Asociacidén Cooperativa



Es la unién de ©personas dgque tratan de alcanzar
objetivos comunes mediante la ayuda mutua, en las
cuales sus integrantes son responsables
equitativamente del funcionamiento de la misma y cuyos
excedentes, si los hay, se distribuyen entre sus
integrantes proporcionalmente a su participacidén en la

generacién de los mismos.

2.2 Federacién
Son aquellas organizaciones integradas por

Cooperativas, de un mismo tipo.?

2.3 Confederacién
Son las organizaciones integradas por lo menos con tres
Federaciones de una misma clase o por cinco

Federaciones de diferente clase.

3. Fines que Persiguen
Entre las finalidades generales que persiguen las
Asociaciones Cooperativas tenemos:
e Procurar el mejoramiento social y econdémico de sus
asociados, mediante la accién conjunta de éstos en una

obra colectiva;

2Ley de Asociaciones Cooperativas de E1 Salvador, Capitulo VII de la Integracidn
Cooperativista, Art.59.



e 'uncionar con un numero variable de miembros, nunca
inferior a quince;

e Ser de capital wvariable e ilimitado vy de duracién
indefinida;

e No perseguir fines de lucro para la entidad, sino de

servicio para los asociados.

. Normas que Rigen su Accionar

La parte normativa que rige el accionar de las Asociaciones

Cooperativas en el pais se encuentra claramente estipulado

en:

e La Elaboracidén de sus Estatutos, los cuales se formulan
de acuerdo a un modelo que facilita el INSAFOCOOP con el
objeto de orientar vy uniformar los elementos que
conforman su disefio.

e La Elaboracidédn de un Estudio de Viabilidad, el cual se
formula de acuerdo a un modelo que facilita INSAFOCOOP,
con la finalidad de orientar y uniformar el contenido

del mismo.

. Beneficios que Brindan
Las Asociaciones Cooperativas ofrecen a sus asociados
muchas ventajas o beneficios; entre éstos se encuentran los

siguientes:



e Prestan servicios necesarios a precios razonables.

e Estimulan la accidén de grupo y la armonia o hermandad
entre gquienes las integran.

e Educan a sus miembros sobre la participacién en 1los

procesos democréaticos.

Clases de Asociaciones Cooperativas

Las Asociaciones Cooperativas se encuentran clasificadas

actualmente de la siguiente manera:

e Cooperativas de Produccién, son aquellas integradas con
productores que se asocian para producir, transformar o
vender en comun sus productos.

e Cooperativas de Vivienda, son aquellas que tienen por
objeto la adquisicidén de inmuebles para lotificacidén y /
o) construccién de viviendas, asi como la mejora de las
mismas a través de la ayuda mutua y esfuerzo propio, con

el fin de venderlas o arrendarlas a sus asociados.

Las cooperativas de vivienda pueden establecer vinculos con
instituciones nacionales e internacionales, para la
obtencién de financiamiento orientado a proyectos
especificos de vivienda.

e Cooperativas de Servicios, son aquellas que tienen por

objeto proporcionar servicios de toda indole,



preferentemente a sus asociados, <con el propdésito de
mejorar condiciones ambientales y econdmicas, de
satisfacer sus necesidades familiares, sociales,

ocupacionales y culturales.

7. Tipos de Asociaciones Cooperativas

Las clases de Asociaciones Cooperativas existentes, se

sub-dividen asi:

Las de Produccién en:

Agricola
Pecuaria
Pesquera
Artesanal

Industrial

Las de Servicios en:

De Ahorro y Crédito
De Transporte

De Consumo

De Profesionales

De Seguros

De Educacién

De Aprovisionamiento



e De Comercializacidn

e Escolares y Juveniles

Las de Vivienda hasta este momento no tienen divisidén

alguna.

. Leyes y Reglamentos que Regulan su Funcionamiento
Este numeral comprende las leyes y reglamentos que rigen el

campo de accién de las Asociaciones Cooperativas.

8.1 Leyes
Entre 1las leyes que enmarcan Jjuridicamente a las
Asociaciones Cooperativas se denotan:
e La Ley General de Asociaciones Cooperativas
ela Ley de Creacién del 1Instituto Salvadoreio de
Fomento Cooperativo
e La Ley Transitoria Sobre la Direccidén de INSAFOCOOP
e La Ley de Intermediarios Financieros No Bancarios

e La Ley de Sociedades de Garantias Reciprocas

8.2 Reglamentos
Los Reglamentos que norman el quehacer de las

Asociaciones Cooperativas son:



e E1l Reglamento de la Ley General de Las Asociaciones
Cooperativas
eE]l Reglamento de la Ley de Creacidén del Instituto

Salvadorefio de Fomento Cooperativo

9. Areas que Cubren

Las

areas esenciales que cubren las Asociaciones

Cooperativas son las siguientes:

9.1

Social

Las atribuciones legales que la Ley General de
Asociaciones Cooperativas y su Reglamento, le confiere
a la Asamblea General de Asociados, como autoridad
maxima de la Asociacidén Cooperativa son varias, pero
una de las méas relevantes es la de elegir a sus
dirigentes a través de la asistencia a la Asamblea
General; en forma consciente 'y responsable, para
participar en la misma haciendo uso de su derecho de

juzgar, remover, preparar y elegir.

9.1.1 Clases de Asambleas
Las Asambleas que se 1llevan a cabo son de la
siguiente naturaleza:

e Asambleas de Constitucidn



e Asambleas Ordinarias
e Asambleas Extraordinarias

e Asambleas Generales

9.1.2 Organizacién

La Estructura Orgédnica general de cualgquier clase

de Asociacién Cooperativa se conforma de 1la

siguiente manera:

e Consejo de Administracién
Organo responsable del funcionamiento
administrativo de la Asociacidén Cooperativa, que
constituye el instrumento ejecutivo de la
Asamblea General de Asociados, y tiene plenas
facultades de direccidén vy administracién en
todos los asuntos de la asociacidn

eLa Junta de Vigilancia
Organo supervisor de todas las actividades de la
Asociacidédn Cooperativa.

e Comité de Educacién
Es el o6rgano responsable de la organizacidn,
desarrollo y promocidén de programas de educacidn
cooperativa entre los Asociados y la comunidad
de todo lo cual deberd informar periddicamente

al Consejo de Administraciédn.



e Comités Especificos
Estos se crean de acuerdo a la actividad
econbémica a que se dedique la Asociaciédn
Cooperativa, por ejemplo: comité de Crédito vy
Suministros, Aprovisionamiento, etc. Dependiendo

como estos se establezcan en los estatutos.

9.2 Administrativa
El Consejo de Administracidén, junto con el Gerente son
los encargados de administrar las asociaciones

cooperativas.

La funcidén administrativa del Consejo de Administracidn
se desglosa en los siguientes actos:

e De Organizacidn

e De Planificacién

e De Direccidn

e De Integracién

e De Evaluacidn

El Consejo de Administracidén necesita delegar algunas

de las funciones en el Gerente y otras a los Comités.



9.3 Econdémica
En esta &rea existe una Cuota de Ingreso, la que se
establece como una suma no devolutiva que sirve para
sufragar los gastos preliminares que se efectuaréan
durante la organizacidén de la cooperativa y todas estas
tienen por finalidad la adquisicién de libros, sellos y
otros gastos iniciales necesarios; denotdndose que las
que se reciben posteriormente pasan a formar parte de

la reserva de educaciédn.

9.4 Legal

En el &rea legal las Asociaciones Cooperativas gozan

de <ciertos privilegios 1los cuales se mencionan a

continuacién:

. Exencién del Impuesto Sobre la Renta, Vialidad
y Territorial Agropecuario;

. Exencién de impuestos de importacién sobre
maquinaria, herramientas, repuestos y accesorios,
insumos, combustibles, materiales de construccién
que utilicen las cooperativas, siempre que
contribuyan al desarrollo directo de 1la industria,
agricultura, ganaderia 'y servicios que no @ se

produzcan ni manufacturen en el pais.



10.

e Exencidén de impuestos fiscales y municipales sobre
su establecimiento y operaciones.
Sin embargo, también deben cumplir con obligaciones,
entre las cuales se denotan:

e Llevar los libros que sean necesarios para su normal

desarrollo, tales como: de Actas, Registro de
Asociados, de Contabilidad autorizados por
INSAFOCOOP.

e Comunicar al INSAFOCCOP dentro de los 30 dias
posteriores a la fecha en que la Asamblea General de
Asociados haya aprobado, los Estados Financieros del

cierre del Ejercicio Fiscal.

e Enviar copia en el término de 15 dias al INSAFOCOOP

de las auditorias que se le haya practicado.

° Proveer al INSAFOCOOP de los datos e

informes que les sean solicitados por este.

Grados de Integracién Cooperativa

Los

grados de integracidén cooperativa existentes, se

detallan a continuaciédn:

ler.

20

3er.

Grado : Asociacidn Cooperativa.
Grado : Federacidn.

Grado : Confederacidn.



4°., Grado : Confederacidén de Cooperativas del
Caribe y Centroamérica.

5°.Grado : Confederacidén Latinoamericana de
Cooperativas.

6°. Grado: Organizacidén de Cooperativas de América.

7°. Grado: Alianza Cooperativa Internacional

C. GENERALIDADES SOBRE LA ASOCIACION COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO CACTIUSA DE R. L.

1. Antecedentes
A continuacién se describe el origen de la Asociacidn

Cooperativa objeto de estudio.

Dado el auge que existia en el sistema cooperativo en los
afios sesenta y debido a las necesidades econdmicas por las
que estaba atravesando la mayor ©parte de la <clase
trabajadora en el pais, un grupo de treinta y seis obreros
de la Fabrica de Industrias Unidas S. A., conocida como
IUSA, decidieron formar una Asociacidén Cooperativa de
Ahorro vy Crédito, pensando en estd como la tabla de
salvacién para enfrentar las adversidades de indole
financieras que tenian. Entre ellos hicieron una colecta y
reunieron quinientos colones, lo cual constituyd su capital

social y fue el 23 de mayo de 1965, que se cred



oficialmente la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito
de Trabajadores de Industrias Unidas S. A. (IUSA) y otras
empresas de Responsabilidad Limitada (CACTIUSA de R. L.),
la que es conocida socialmente como Asociacidén Cooperativa
de Ahorro y crédito CACTIUSA DE R. L., la que a partir de
este momento se identificard como tal cuando se le mencione

en este trabajo de investigacién.

En sus inicios ésta Asociacidén Cooperativa Dbrindaba
Unicamente servicios de ahorro y crédito a los trabajadores
de Industrias Unidas S. A., pero en el afio de 1975 se dio
la oportunidad de que personas que laboraban en el sector
formal e informal pudieran ingresar a formar parte de la
Asociacidén Cooperativa gozando con ello de los mismos
servicios que se le ofrecian a los trabajadores de
Industrias Unidas, los cuales eran: Créditos Personales,
Créditos Comerciales y de Producciédn, Créditos
Hipotecarios, Créditos Prendarios, Ahorro a la Vista; asi
como de los siguientes beneficios: Proteccién de Créditos
(Seguro de Deuda), y el Plan de Ayuda por Defuncidén a
Familiares de los Asociados que Fallecen; denotandose en
esta parte que las instalaciones fisicas de la misma se

ubicaron en la 212. Calle Oriente # 431, San Salvador.



Con el correr de 1los afios hasta llegar a 1los noventa,
CACTIUSA de R. L. aumento en forma vertiginosa el numero de
personas que se asociaron, sintiéndose con ello la
necesidad de expandirse a nivel fisico para Dbrindar una
mejor atencién a los usuarios, trasladadndose en ese
entonces las Oficinas Centrales a la Calle 5 de Noviembre #
144 Barrio San Miguelito, San Salvador, el 4 de abril de
1996, y dado que un alto porcentaje de asociados residian y
trabajaban en el Municipio de Soyapango y sus alrededores
se opto por crear una Unidad Descentralizada en el Centro
Comercial Plaza Soyapango I local C-5, Boulevard del

Ejército, el 10 de Diciembre de ese mismo afio.

Actualmente, la Asociacidén Cooperativa brinda a la
poblacidén salvadorefia en general los servicios de: Cuenta
de Ahorro Navidefio, Cuenta de Ahorro Infantil “Pequefiin”,
Cuenta de Ahorro Simultaneo, Depbésito a Plazo Fijo,
Préstamos Personales, Préstamos para Produccién y Comercio,
Préstamos para Vivienda; aclarando en esta parte que la
Superintendencia del Sistema Financiero del pais a partir
del primero de julio del afio 2001, ampardndose en la Ley de
Intermediarios Financieros No Bancarios regula la
organizaciédn, funcionamiento y actividades de

intermediacidén financiera dque realizan las Asociaciones



Cooperativas de Ahorro y Crédito, con el objeto de que
cumplan con sus finalidades econdmicas 3% sociales
garantizando a los depositantes y asociados la méas
eficiente vy confiable administracién de sus recursos. A
continuacidén se presentan las ventajas que CACTIUSA ofrece
al ser asociado de la misma: Proteccidén de Créditos (Seguro
de Deuda), Plan de Ayuda por Defuncién a los Familiares de
los Asociados que Fallecen, Seminarios Empresariales y de
Filosofia Cooperativista, Ordenes de Compra sin ningan
recargo de 1interés en los siguientes establecimientos:
Super Selectos, Optica de Oro, Optica Alemana, CESAD,
Farmacia Santa Cruz, Libreria Cervantes, Servicio a
Domicilio en las siguientes operaciones: Abono o Pago de

Cuotas de Créditos, Pago de Aportaciones, Aperturas de

Cuentas de Ahorro e Ingreso de Asociados.

. Importancia
En este numeral se expone la envergadura que abarca el
funcionamiento de la Asociacidn Cooperativa CACTIUSA de

R. L.

La importancia que tiene la Asociacidén Cooperativa de
Ahorro y crédito CACTIUSA de R. L radica en gque es una

fiel exponente del ideal cooperativista al Dbrindar



servicios financieros que la poblacidén salvadorefia necesita
y demanda para satisfacer necesidades econdmicas, sociales
y culturales; desarrollando en este sentido una labor
altamente relevante. Por otra parte esta sobresale con su
liderazgo cooperativo vya que ofrece a sus asociados vy
publico en general servicios de calidad dado que sus
dirigentes son personas comprometidas con la filosofia
cooperativista, a su vez estan claros de su visidén vy
misidén, son emprendedores que siempre ven hacia a delante,
que articula el ser y el que hacer, que valoran a los deméas
como asi mismos; todo esto con el objeto de satisfacer la
demanda de servicios de los asociados y publico en

general.

3. Objetivos Institucionales

Las finalidades que pretende alcanzar a nivel general la

Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de R.

L. son:

e Procurar mediante el esfuerzo propio y la ayuda mutua, el
desarrollo y mejoramiento social, econdmico y cultural de
sus asociados y de la comunidad;

e Fomentar el desarrollo, fortaleciendo el movimiento

cooperativo a través de la integracidén econdmica y social



de las Cooperativas a nivel local, nacional e
internacional;

e Estimular el ahorro sistemdtico en Aportaciones o)
depbdsitos en Cuentas de Ahorro;

e Brindar a todos sus asociados, facilidades de préstamos a
un tipo razonable de interés y preferentemente no mayores
a los que establece el sistema financiero del pais; asi
como otros servicios;

e Fomentar la educacidén cooperativa entre sus asociados vy
la comunidad;

e Procurar asistencia técnica a sus asociados;

e Proveer de servicios especiales y complementarios a 1los

anteriores.

4. Politicas Generales

Entre la principal linea de accidén a seguir se tiene:

e Desarrollar acciones que permitan incrementar el numero
de asociados.

e Elevar el Capital Social a finales de <cada afio en
comparacién al afio anterior.

e Ofrecer un servicio de calidad a los asociados

e Elevar la cartera de préstamos con respecto a la del afio
pasado, y estimular la apertura de un mayor nuUmero de

cuentas de ahorro.



. Coordinar capacitaciones constantes dirigidas al
personal administrativo de tal manera que se cuente con
personal consciente de la importancia de Dbrindar
excelentes servicios de calidad.

. Revisar continuamente los Reglamentos de Préstamos vy
de Ahorro, a fin de ser una Cooperativa innovadora vy
actualizada, segln las exigencias de nuestros asociados.

. Apoyar al departamento de Recuperacidédn de Préstamos,
de tal manera gque sus acciones permitan lograr mantener

un indice de morosidad no mayor al 4%.

5. Funciones Basicas
Las funciones béasicas que se desarrollan en la Asociacidn
Cooperativa de Ahorro vy Crédito CACTIUSA de R. L. se
encuentran contextualizadas en:
. Su Pensamiento en el Beneficio de sus
Asociados el cual es: procurar mediante el esfuerzo
propio y la ayuda mutua, el desarrollo y mejoramiento

social, econdémico y cultural de sus asociados y de la

comunidad.
J Los Servicios que Ofrece entre 1los cuales se
cuentan: la formacién de capital a través de

aportaciones, ahorros a la vista, ahorro navidefio, ahorro

simultdneo, ahorro infantil, etc.



e Las Ventajas que Ofrece a sus Asociados tales como:
seguro de deuda, ayuda por defuncidn a asociados con sus
cuotas de prestamos y aportaciones al dia, seminarios
empresariales sin ningun costo, educacién cooperativa,
ordenes de compra en los siguientes establecimiento de
interés: Super Selectos, Libreria Cervantes, Farmacia
Santa Cruz, Optica de Oro, Optica Alemana; Servicio a
Domicilio, a través del cual los asociados pueden hacer
las siguientes gestiones: Abono o pago de cuotas de
créditos, Depdésitos a cuentas de Ahorro, Pago de cuotas

de aportaciones.

6. Estructuracién Organica
La conformaciédn orgédnica de la Asociacidén Cooperativa

CACTIUSA de R. L. se encuentra plasmada en el organigrama

de dicha instituciédn.

6.1 Organigrama
Este numeral contiene la representacidén grafica de la

Asociacidén Cooperativa sujeta de estudio, el cual se

presenta a continuaciédn:
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6.2 Descripcién Breve de Unidades Administrativas

En esta parte se presenta una breve descripcién de 1lo

que comprenden las unidades organicas que conforma la

Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de

R.

L.

e Asamblea General:

La Asamblea constituye la autoridad maxima de la
Asociacidn.
Junta de Vigilancia:
Es el o6rgano supervisor de todas las actividades de
la Asociacidén Cooperativa.
Consejo de Administracién:
Organo responsable del funcionamiento administrativo
de la Asociacién Cooperativa.
Auditoria Externa:
Unidad de Staff que 1le Dbrinda soporte técnico al
Consejo de Administraciédn.
Gerencia General:
Le corresponde la correcta administracidén y
funcionamiento de la Asociacidédn Cooperativa.

Comité de Créditos:
Es el encargado de la aprobacién de Créditos de los

Asociados.



e Comité de Educacién:
Es el édrgano responsable de la organizacidn,
desarrollo y promocidén de programas de educaciodn
cooperativa entre los Asociados y la comunidad de
todo lo cual deberda informar periddicamente al
Consejo de Administracidn.

e Asesoria Juridica:
Se encarga del marco legal de la Asociacidn
Cooperativa.

e Departamento de Mercadeo:
Se encarga del desarrollo pleno del objetivo
fundamental de la Asociacidén Cooperativa, ofrecer un
servicio de calidad; elevar la cartera de préstamos,
incrementar el nUmero de asociados, y estimular la
apertura de un mayor numero de cuentas de ahorro.

e Departamento de Relaciones Publicas:
En conjunto con el Comité de Educacién, coordinar
constantemente capacitaciones dirigidas al personal
administrativo.

e Gerencia de Operaciones:
Es la encargada del funcionamiento de todas las
operaciones de la Asociacidédn Cooperativa, tales como:

La contabilidad, el ©procesamiento de datos, los



flujos de efectivo; y ademds es la encargada de la
sucursal Soyapango.

e Gerencia Administrativa:
Le corresponde la correcta administracién %
funcionamiento del departamento de préstamos, de
mora, archivo, seguridad, cobros % servicios
generales; los cuales a su vez son administrados por

sus respectivos jefes.

. Servicios que Ofrece.

Entre 1los servicios més importantes que ofrece la

Asociacidédn Cooperativa tenemos:

e Cuenta de Aportaciones:
Debe aportarse como minimo $4.57, cada mes para poder
obtener los beneficios de los excedentes de CACTIUSA.

e Cuenta de Ahorro a la Vista:
Es la mejor forma a utilizar para guardar el dinero de
los asociados en un lugar seguro y al mismo tiempo la
generacién de ganancias por los intereses que CACTIUSA
pagaria, los cuales van desde el 3% al 4% anual.

e Cuenta de Ahorro Navidefio:
Esta es una cuenta especial de Ahorro para enfrentar los

gastos de Navidad. Garantiza un interés fijo del 5% en el



transcurso de un afio, y si se desea retirar lo ahorrado
se puede hacer a partir del 1° de Diciembre de cada afio.
Cuenta de Ahorros Infantil “Pequefiin”:
Esta cuenta esta dirigida al futuro de la asociacién
cooperativa: los nifios. Es la mejor oportunidad gue
presenta la asociacidén cooperativa para gque los padres
fomenten a sus hijos el haébito de ahorro, ganando al
mismo tiempo el 3% de interés.
Ahorro Simultéaneo:
Se obtiene automdticamente cuando le es aprobado un
crédito al asociado, es decir que de la cuota de pago que
el asociado realice cada mes, se le descuenta cierto
porcentaje para su Ahorro Simultdneo y al terminar de
pagarlo, se tendria un ahorro; la tasa de interés es de

3
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Ahorro a Plazo Fijo:
CACTIUSA paga 1intereses por guardar el dinero en su
asociacidédn cooperativa; los cuales van desde el 4.5% al
5% anual.

Préstamos Personales (de consumo) :
La asociacidén cooperativa presta hasta por $5,714.29, con

un interés de 16%.



e Préstamos para Comercio:

Es una forma de apoyar a la micro, pequefia y mediana

empresa, con una tasa de interés de 14%.
e Préstamo para Vivienda:

Proporciona créditos para la compra de vivienda propia,

con una tasa de interés de 12%.

D. ASPECTOS TEORICOS SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

1. Conceptos

En este numeral se denotan los conceptos Dbasicos sobre

Gestidén Administrativa.

e Gestidén: E1 proceso emprendido por una o mas personas
para coordinar actividades laborales de otras personas
con la finalidad de lograr resultados de alta calidad

que cualquier otra persona,
alcanzar.

Gestores: Los individuos que
el trabajo y el rendimiento
estdn en el A&rea de gestidn.

Gestién Administrativa

la

trabajando sola, no podria

guian, dirigen o supervisan

de los deméds empleados que

Es forma de cémo se lleva a cabo el proceso
administrativo del trabajo de los miembros de la
organizacién y de wusar los recursos disponibles de 1la
misma para alcanzar las metas establecidas.



e La Gestidén como Proceso: comprende determinar funciones y
actividades 1laborales que los gestores deben llevar a
cabo con el fin de lograr objetivos de la empresa. En la
gestidén, los directivos utilizan ciertos principios que
les sirven de guia en este proceso.

e La Gestidén como Disciplina: Clasificar la gestidn como
disciplina implica gue se trata de un cuerpo de
acumulado de conocimientos susceptibles de aprendizaje
mediante el estudio. Asi para entender esos principios,
conceptos y teorias 'y para aprender la manera de
aplicarlos en el proceso de gestidén empresarial.

e La Gestién y las Personas: Se refiere a la importancia
de los empleados con los que el gestor trabaja y a los
que dirige en el cumplimiento de los objetivos de 1la
organizacidén. Las personas son la sangre que da vida a
la organizacidédn. Sin ellos no se podia hablar de wuna
empresa rentable o de lanzamiento con éxito de un
nuevo producto.

e La Gestidén como Carrera: es el proceso en el cual los
individuos de direccidén desempefian cargos diferentes.
Se ha recorrido una secuencia de puestos de trabajo en

su carrera profesional.



2. Enfoques
A continuacidén se exponen los diferentes tipos de enfoques

existentes sobre la Gestidn Administrativa.

2.1 Clasico
El enfoque <clésico de gestidn podrd entenderse mejor
examindndolo de dos perspectivas:
¢ Administracién Cientifica: se concreta en los gestores
de niveles inferiores que han de resolver 1los
problemas cotidianos, de la fuerza laboral. °
La administracién cientifica fue introducida por:
Frederick Winslow Taylor este recomendd la mayor
especializacién posible del trabajo. Creia que cada
persona debia convertirse en especialista y maestro en
las tareas especificas. Ademés supuso que de la
especializacién habria un incremento en la eficiencia.
A Taylor desagradaba cualquier cosa que no alcanzase
ser lo mejor. Investigd mediante la aplicacidén de
métodos cientificos la mejor manera de administrar una

empresa.

Taylor trato de hallar la manera de combinar los
intereses tanto de gestidén como el de trabajo con el

fin de evitar que hubiera necesidad de gestionar
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fabricas en las que se explotara al obrero. Pensaba que
la clave para la armonia estaba en procurar descubrir
la mejor manera de realizar un trabajo, de determinar
el ritmo oéptimo de trabajo, de adiestrar el personal.
Taylor creia que la cooperacidédn habia de reemplazar al
conflicto, siempre que trabajadores y gestores 1lo que
se esperaba de ellos y Vvieran los beneficios
positivos que se derivan de la consecucidén de las

expectativas mutuas.

. La Teoria Clasica de 1la Organizacidén: se
concentrd en los niveles de alta direccidn que han de
resolver los problemas rutinarios de gestidén en la
organizacidn.

Se centraban en los problemas que han de resolver
los altos ejecutivos de las grandes organizaciones.
Dado que esta rama del enfoque clésico dirigid su
atencién hacia la gestién de organizacidn. Sus
objetivos principales fueron: 1) desarrollar
principios béasicos capaces de guiar el disefio, la
creacién % el mantenimiento de grandes
organizaciones, y  2) identificar las funciones

badsicas de la gestidén de las organizaciones.



Henri Fayol contribuyé con la teoria clésica de
organizacién estableciendo principios de gestidén y las

funciones de gestidn.

] Principios de Gestién: Fayol propuso catorce
principios para guiar el pensamiento de los gestores
en la solucidén de problema los cuales son: 1)Divisidn
del Trabajo, 2)Autoridad, 3)Disciplina, 4)Unidad de
Mando, 5)Unidad de Direcciédn, 6) Subordinacidén de los
Intereses Individuales al Interés General,
7)Remuneracidén, 8)Centralizacidn, 9)Cadena Escalar,

10)Orden, 11)Equidad, 12)Estabilidad y Tenencia del

Personal, 13)Iniciativa, 14) Sentido de la
solidaridad.
. Funciones de Gestién: Fayol fue tal vez el

primero en analizar la gestidén como un proceso con
funciones especificas que todos los gestores han de
desempefiar. Propuso cuatro funciones de gestidn:

1) Planeacidbn, 2)Organizacidén, 3)Mando, 4)Direccidn.

2.2 Conductista
El enfoque conductista de la gestidén y administracién
de empresa se desarrollo, en parte, debido a que a
los gestores en el ejercicio de su profesidén les

parecidé que el enfoque clasico no propiciaba una



eficiencia total y la armonia en lugar de trabajo. Los
gestores seguian tropezando con dificultades, ya que
los subordinados no siempre se comportaban como se
esperaba. Asi aumento el interés por ayudar a los

gestores a lograr mayor eficiencia.

El enfoque conductitas para la gestidén se divide en dos
ramas. La primera, el enfoque de las relaciones
humanas, la segunda rama, el enfoque de la ciencia de

la conducta.

. Rama de las Relaciones Humanas: Describe
la forma que los gestores interactuan con sus
subordinados. La atenciédn se centra en las
necesidades, objetivos % expectativas del
trabajador individual.

Un australiano, Elton Mayo, se centré en la fatiga,
los accidentes y la rotacién de la mano de obra, asi
como en sus efectos en los periodos de descansos vy

en las condiciones fisicas del trabajador.

Los estudios de las relaciones humanas llaman la
atencién de los gestores acerca de la importancia del
papel gque Jjuegan los individuos en la determinacidn
del éxito o del fracaso de la organizacidén. Tratan
de demostrar de qgué manera los procesos y funciones

de gestidn se ven afectados por las diferencias en



las conductas individuales y por la influencia de los

grupos en el lugar de trabajo.

Rama de la Ciencia de la Conducta: Utiliza la
técnica y opiniones de los psicdlogos y antropdlogos
para estudiar y comprender a los individuos en su
lugar de trabajo.

El enfoque de la ciencia de la conducta se centra en
la naturaleza del trabajador en si mismo y en la
medida en que es capaz de satisfacer las necesidades
humanas de hacer usos de sus capacidades. Los
cientificos conductistas creen que los individuos se
motivan por el trabajo por muy diversas razones
ademds de la de ganar dinero y de entablar

relaciones sociales.

Los estudios de Hawthorne son los més famosos que se
hayan efectuado en el 4&rea de gestidén. Realizado en
la fabrica de Western Electric en Hawthorne, un
suburbio de Chicago. El1 objetivo original del estudio
fue determinar la relacidén existente entre la
intensidad de la iluminacidén y la eficiencia de dos
grupos de trabajadores, media en términos de
productos. Se introdujeron variaciones en la
intensidad de la luz bajo la cual trabajaba un grupo,

pero se mantuvo constante para el otro grupo.



El Efecto de Hawthorne; la tendencia de las personas
sometidas a observacién en una investigacidén a
reaccionar de manera diferente a lo gque seria de

esperar en otras circunstancias.

2.3 Ciencia de la Decisién y de la Informacién (CIDI)
El enfoque de 1la ciencia de 1la decisién y de la
informacién (CIDI) para la gestién es, en cierto
sentido, una versidén de la atencidén prestada en tiempo
pasado a la “gestidén de trabajo” por los seguidores de
la administracién cientifica, Su caracteristica béasica
es el uso de la toma de decisiones, de sistemas de
informacién, de matemdticas y de la estadistica para
ayudar a resolver los problemas de produccién y de
operacién. Asi pues, el enfoque se centra en la
resolucidédn de problemas técnicos més que de problemas

de la conducta humana.

Los origenes del enfoque se remontan a los comienzos de
la segunda guerra mundial, cuando el Reino Unido tuvo
que hacer frente a algunos problemas militares
complejos con los que jamés habia tenido que
enfrentarse, como la estrategia de guerras

antisubmarina. Para tratar de resolver este problema,



los ingleses formaron equipos de investigacidn

operativa demostrando ser sumamente valiosa.

Herbert Simon, un distinguido cientifico politico
estadounidense, influyd en el pensamiento y la préactica
de la gestidn basada en la ciencia de la decisién y de
la informacidén Simon equiparaba la gestidén a la toma de
las decisiones y de qué manera podrian tomarse con

mayor eficiencia.

Simon describe tres etapas en la toma de decisiones:
1) Identificar las ocasiones que demanda una decisidn
“inteligencia” 2) Inventar, desarrollar vy analizar
posibles lineas de accidén “disefio” 3) Seleccionar una

linea de accidédn “eleccidn”.

Sistemas para La Gestién

Desde la perspectiva de la teoria de sistemas la
gestidén implica dirigir y solucionar problemas en cada
una de las partes de la organizacidén, teniendo en
cuenta que las acciones emprendidas en una parte de la
organizacién afectan a las demds partes de la misma.
Por ejemplo, la puesta en pradctica de una solucidén a un
problema en el departamento de produccidn de 1la
empresa afectarid probablemente a otras &reas de la

empresa como las de marketing, finanzas y personal.



Cada parte estrechamente vinculada con la deméds partes
de la organizacidén; no puede haber ninguna parte de la
organizacidén que exista y opere aisladamente respecto a
las demés. Asi, pues, al solucionar los problemas, los
gestores han se considerar la empresa como un todo
dindmico vy tratar de anticipar los impactos tanto

intencionales como no intencionales de sus decisiones.

Chester Barnard fue presidente de New Jersey Bell
Telephone y un defensor de la teoria de sistemas.
Barnard visualizaba la organizacidén como un agregado de
unidades fue el primer tedrico importante que, después
de los estudios de Hawthorne, hizo hincapié en la

importancia y la variable en el lugar de trabajo.

Barnard creia que el deseo de 1los trabajadores de

contribuir al sistema cooperativo y los esfuerzos

personales es un elemento esencial en las
organizaciones.
. Sistemas Abiertos: Segun el enfoque de

sistemas, los elementos de una organizacién estéan
interconectados. El1 enfoque también visualiza la
organizacién en estrecha relacién con su entorno o
medio ambiente. La eficacia de la organizacidén, e
incluso su supervivencia, depende de la interaccidn

de la organizacidén con su medio ambiente.



2.5 Contingencias

Este enfoque considera que los objetivos de una
organizacién, el disefio de la organizacidén y de 1los
puestos de trabajo, los recursos humanos, el medio
ambiente y las capacidades propias de la gestidn
interactiian y afectan a las decisiones de gestidn
relativa a la planificacidén organizacién, la direccidn

y control.’

El punto de vista de la contingencia respecto a las
organizaciones y su gestidn sugiere que las

organizacidén es un sistema compuesto de subsistemas vy

delimitado por fronteras identificables de su
suprasistema medicambiental. La ©perspectiva de la
contingencia busca comprender las 1interrelaciones

dentro del subsistema y subsistema , asi como entre la
organizacidén y su entorno, y pretende también definir.
Los puntos de vista de la contingencia van dirigidos
en Ultimo término a sugerir los disefio de 1la
organizacién y los sistema de gestidén mas apropiadas

para situaciones especificas.
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3.

Influencia de Contemporaneos en 1la evolucién de 1la
Gestidn.

A continuacién se detalla el efecto gque tuvieron los
administradores contemporéaneos sobre la Gestidn

Administrativa.

3.1 Tom Peters

Hoy en dia, Peters viaja por todo el mundo asesorando

y ofreciendo conferencias plenas de inspiracién sobre

la gestidn. Identificando nueve aspectos de las

compafiias gestionadas con excelencia.

e Ambigiledad y Paradoja: El caso es la regla para los
negocios, no la excepcién. E1 clima comercial es
siempre incierto y es ambiguo. El1 enfoque numérico,
no siempre funciona vya que vivimos en tiempos
irracionales.

e Un Sesgo Hacia la Accidén: Hazlo, pruébalo, arréglalo.
Lo importante es intentar hacer cosas, sin tener
miedo al fracaso.

e Cerca del Cliente: La compafiias excelentes tiene un
sexto sentido para saber que sus clientes desean,
debido a que ellos mismos son clientes de su propio

producto o escuchan con atenciédn a sus clientes



Autonomia y Espiritu Empresarial: La direccién de un
departamento, la asignacidén de tareas o la solucidn

de problema es esencial para la motivacidén de 1los

empleados.
e Productividad a través del Personal: No es de
extrafiarse que la gente actle de acuerdo con la

manera con que se la trate. Tratelo con desconfianza,
y seran desconfiados. Tratelo como socios

comerciales, y lo serén.

e Personalmente, Impulsados por el Valor: Practique la

gestidédn dandose wuna vuelta por las instalaciones,
Pregunte por el valor agregado en cada proceso Yy

procedimiento.

e Aténgase a su Labor: Manténgase cerca de la industria

de su organizacién. Las capacidades o la cultura
pertenecientes a una industria diferente pueden

producir una conmocidén fatal para la organizaciédn.

e Formato Simple, Personal de Plantilla Reducido: 1ILas

organizaciones con pocos niveles de gestidén sin las
trabas de una central sobredimensionada son

caracteristicas de las compafiias excelentes.

e Propiedad Holgadas-Apretadas: Se mantiene un control

estricto, pero al mismo tiempo se permite al



personal una flexibilidad mucho mayor de 1lo que es

normativo.

3.2 William Ouchi: Teoria 2
Dado el éxito que muchas organizaciones Jjaponesas
alcanzaron durante la década de 1980 y inicios de 1la
década de 1990, muchos investigadores y practicantes
de 1la gestién han analizado factores subyacentes a
éstos éxitos. El1 profesor William Ouchi, profesor de
gestidén en UCLA presentd 1981 un conjunto de
recomendaciones para los ejecutivos estadounidenses.
Ouchi introdujo lo que se dio en llamar Teoria Z, una
combinacién de practica de la gestidén estadounidense vy
japonesa. Basada su teoria Z en estudios de

organizaciones americanas y Jjaponesas.

A continuacidén se presenta un esquema de la combinacidn
entre la Organizacidén tipo A (Estadounidense) con la
tipo J (Japonesa), dando como resultado la Organizacidn

tipo Z (Estadounidense).



Principios de Organizacién

Organizacién tipo
A

(Estadounidense)

Organizacién tipo
J (Japonesa)

1. Empleo a toda la vida

1. Empleo a corto plazo 2. Toma colectiva de
2. Toma individual de decisiones
decisiones 3. Responsabilidad
3. Responsabilidad colectiva
individual 4. Evaluacidén y promocidn
4. Evaluacidén y promocidn lenta
rapida 5. Mecanismos implicitos
5. Mecanismos explicitos de control
de control 6. Carrera administrativa
6. Carrera administrativa no especializada
especializada 7. Preocupacidén holistica

7. Preocupacién segmentada
por el empleado en

por el empleado en
cuanto persona

\ 4
¥
Organizacidén tipo

Z

(Estadounidense)
1. Empleo a largo plazo
2. Toma colectiva de

decisiones

3. Responsabilidad
individual

4. Evaluacién y promocidn
lenta

5. Control implicito,
informal con medidas
explicitas ,
formalizadas

6. Carreras
administrativas
moderadamente
especializadas




3.3 Michael Porter: Ventaja Competitiva

Michael Porter profesor de organizacidén industrial vy
consultor de 1la Harvard Business School, fue de 1los
primeros eruditos contempordneos que aplicaron el
pensamiento econdémico tradicional estrategia
corporativa en termino tradicional a los problemas de
gestibén. Porter explica la estrategia corporativa en
términos de un mercado competitivo. Identifica cuatro
estrategias genéricas, 1)Liderazgo en Costos, 2)Enfoque
de Costos, 3)Diferenciacién, y 4)Concentracidn en la
Diferenciacidén, como aparece en la matriz de estrategia
genérica de Porter. Los dos ejes reflejan 1la ventaja
competitiva vy é&mbito competitivo. Puede obtenerse
ventaja competitiva mediante costes més bajos vy
diferenciacién. E1 término diferenciacidén se refiere a
la capacidad de proporcionar un valor Unico y superior
a los clientes en términos de calidad del producto,

caracteristicas especiales posventa.



Estrategias Competitivas Genéricas de Porter

Ventaja competitiva

Costes Diferenciacién

mas bajos

Costes Liderazgo Diferenciacion
mas bajos en costes
Ambito
Costes
Competitivo mas bajos
Fnfoniie Concentracian en la

Fuente: Reproduccién con permiso de The Free Press, Divisién de Macmillan, Inc., de The
Competitive Advantage of Nations por Michel E. Porter. Copyright © 1990 por Michel E.
Porter.

4. Procesos de Gestién Administrativa
El proceso administrativo del trabajo de los miembros de
una organizacidén se encuentra dividido en cuatro fases
esenciales, las cuales son:
4.1 Planeacién
Es la funcidén de gestidén que determina los objetivos
de la organizacidén y establece las estrategias

adecuadas para el logro de dichos objetivos.



La Planeacién Centralizada: Sistema en el que la
responsabilidad de la planificacién corresponde a 1los
niveles més altos de la organizacién.

Planificacién Descentralizada: Sistema en que 1la

responsabilidad de la planificaciédn recae sobre los

trabajadores y los de niveles inferiores.

Tipos de Planeacién:

Si bien es cierto toda planificacién eficaz centra su

punto de mira en el cliente y en las 4&reas de la

calidad y de la competitividad, las actividades de
planificacién difieren por razones de su ambito, de
su marco temporal vy de su nivel especifico.

e Los Planes Estratégicos: se centran en temas amplios
y duraderos que aseguran la efectividad de la empresa
y supervivencia durante muchos afios.

e Planificacién Operativa: Planificacién a corto plazo
especifica, centrada en el objetivo. Transforma los
conceptos generales de la planeacidén estratégica en
cifras <claras, en pasos concretos y en objetivos
evaluables a corto plazo.

e Planeacién TActica: Es el enlace de la planificacién
estratégica y la operativa, es un tipo de

planificacién méds limitada a mediano plazo.



e Planes de Uso Unico: Planes con utilidad limitada a
un marco temporal muy claro.

e Planes Permanentes: Planes con significado %
aplicacién siempre validos en una organizacidn.

Etapas del Proceso de Planificacién: Este Proceso que

consta de seis etapas: 1)Evaluar la situacidén 2)Fijar

Objetivos 3)Identificar Acciones Requeridas 4)Asignar

recursos 5)Determinar responsabilidades para la

ejecucidén 6)Controlar Decisiones de Planificacidn.

Organizacién

Es la funcidén de 1la gestidén que asigna las tareas
identificadas en el Proceso de Planeacidn a
determinados individuos y grupos dentro de la empresa,
de manera que puedan lograrse los objetivos
establecidos en la planeacidn.

Estructura de 1la Organizacién: Entramado de puestos
de trabajo vy departamentos que orienta la conducta de
individuos y grupos hacia la consecucidén de los
objetivos de la organizacidn.

Delegacién de Autoridad: Al disefiar una estructura
organizativa, los gestores han de decir también hasta
qué punto la autoridad serd distribuida por la

organizacidn.



e Descentralizacién: El proceso de distribucidén de 1la
autoridad por todo la organizacidn.

e Centralizacién: E1 proceso de retener la autoridad en
manos de la alta direccidn, que toma todas las
decisiones.

e Cesién de Autoridad: Otorgar al personal responsable
de la produccidén o de la prestacién de servicios la
autoridad ©para adoptar decisiones o emprender
acciones sin solicitar la aprobacidén previa.

e Cadena de Mando: El canal forma al gque define las
lineas de la cuspide hasta la base de la
organizacién.

e Posicién de Linea. Estructura ubicada en la cadena
directa de mando y que contribuye directamente a la
consecuciédn de objetivos de la organizacidn.

e Posicién de Plantilla: Una posicidén que facilita vy

presta asesoria a las posiciones de linea.

La Departamentalizacidn: Es el proceso mediante el

cual se agrupan los puestos de trabajo siguiendo un

orden ldégico.

e Departamentalizacién Funcional: Agrupacidén de puestos
de trabajo de acuerdo <con las funciones de la

organizacidn.



e Departamentalizacién por Producto: Agrupacidén de
puestos de trabajo relacionados con algun producto o

linea de producto.

e Departamentalizacién por Cliente: Agrupacidn de
trabajo en funcidén de las necesidades de 1los
clientes.

e Departamentalizacién Geografica: Agrupacidén de puestos
de trabajo basada en areas geograficas definidas.

e Departamentalizacién Mixta: Agrupacidén de puestos de
trabajo que se apoya en mas de una base.

e Organizacién por Procesos: Se basa en sus objetivo de
rendimiento en la satisfaccién del cliente y en la
identificacidén de los procesos necesarios para

satisfacer esas necesidades.

Disefio de la Organizacién. Es el proceso mediante el
cual los gestores desarrollan una estructura
organizativa.

e Organizacién Mecanicista: Organizacién rigida que

pretende alcanzar altos niveles de produccidén y de la
eficiencia a través de reglamentos, trabajos
especializados y a autoridad centralizada.

e Organizacién de Tipo Organico: Una organizacidén que

pretende maximizar la flexibilidad y la



adaptabilidad: fomenta un mayor utilizacidén del
potencial humano y reduce el interés por la
especializacién y por el rango.

e Organizacién Matricial: Entramado de organizacidn
transfuncional que establece multiples 1lineas de
autoridad y distribuye al personal en equipo para
trabajar en tareas especificas durante un periodo de
tiempo determinado.

e Organizacién Multidivisional:

Una organizacidén de alto rendimiento cuyas unidades
operativas o divisiones son parcialmente

interdependientes.

4.3 Direccién

Etapas en el desarrollo de grupos: Se puede proceder a

examinar cémo se desarrollan los grupos en las cuatro

etapas.

e Formacién: Etapa preliminar del desarrollo del grupo
en los miembros empieza a conocer los puntos fuertes
y las deficiencias de cada uno de ellos.

e Confrontacién: Etapa de desarrollo del grupo cuando el
grupo afronta conflictos inherentes y formula
soluciones que mantienen al grupo concentrado en su

trabajo.



e Establecimiento de Normas: FEtapa de desarrollo del
grupo en el gque éste elabora normas o cddigos de
conducta no escritos que rijan el comportamiento del
grupo. Valores compartidos: Son las creencias,
actitudes o acciones sobre las que todos los miembros
del grupo estidn de acuerdo y las entienden. Los
valores compartidos son una guia invisible y técita
para la conducta ordinaria dentro del grupo y para la
interaccidén fuera del grupo.

e Actuacidén: Etapa en el desarrollo del grupo en la
que esta opera con todo su potencial para el logro
del objetivo.

Creacién de Roles en los Grupos: todos los grupos de

trabajo se definen en funciones de los roles que sus

miembros desempefian dentro del grupo, asi como en
virtud de la jerarquia o estatutos se establece entre
esos roles.

e Roles Transmitidos: Las expectativas de rol
transmitidas por los miembros del grupo respecto a
las actitudes creencias o conductas de un individuo.

e Rol Recibido: El concepto que el receptor del rol
tiene del significado del rol transmitido.

e Rol Promulgado: La manera en dque la persona asume el

rol expresa o redefine al rol recibido.



La Motivacién: Es el conjunto de fuerzas que originan
la conducta y determina su forma, direccidén intensidad
y duracién.

Las teorias de contenido sobre la motivaciédn.

e Las Teorias de Contenido: llamadas también  teorias
de necesidades parten de la idea de que las personas
se sienten impulsadas a satisfacer necesidades
basica.

e Jerarquia de Necesidades: Teoria motivacional segun la
cual las personas tienen cinco necesidades Dbéasicas

A\Y

ordenadas jerarquicamente: fisioldgicas, seguridad,
sociales, autoestima y autorrealizacidén, desarrollada

por Abraham Maslow.

Liderazgo: Proceso de ejercer influencia sobre las

personas.

Los modelos conductuales del liderazgo:

e Modelo de Estilo Conductual: teoria del liderazgo que
centra la atencidén en: 1) el trabajo 2) las actitudes
y expectativas de los trabajadores.

e Estilo Conductual Orientado a la Tarea: Conducta del
liderazgo como fijar objetivos impartir directrices,

supervisar el desempefio



e Estilo Conductual Orientado a las Personas: Aspecto de
la teoria del 1liderazgo gque consiste en conductas
tales como mostrar empatia por las necesidades vy
sentimientos de los trabajadores.

La comunicacién es una parte importante de la funcién
del 1liderazgo; 1los objetivos no pueden ejercer un

liderazgo eficaz si no logran comunicarse.

Tipos de Comunicacién

e Comunicacién Interpersonal: Comunicacidén entre dos
personas, generalmente frente a frente

e Comunicacién Oral: Comunicacién que emplea la palabra
hablada para transmitir un mensaje.

e Comunicacién Escrita: Transmisién de un mensaje
mediante la palabra escrita

e Comunicacién No Verbal: Mensajes deliberados o no

deliberados que no son ni escritos ni orales.

Control

El control es el proceso utilizado para: 1l)Evaluar el
Rendimiento Real, 2)Comparar el Rendimiento Real con
los Objetivos Fijados y 3)Corregir las Diferencias que

pueden haberse producido entre resultados y objetivos.



5.

Tipos de controles

e Control Preliminar: Método de control centrado en
prevenir las desviaciones en la calidad y empleados
en la organizacién.

e Control de Retroalimentacidén: Modelo de control en el
que la accidébn correctiva estd orientada a la mejora
del proceso de adquisicidén de recursos o de la

operacidn en curso.

Tipos de Decisiones de Gestidn

El estudio de la toma de decisiones ha llevado a 1los
investigadores a poner a prueba muchos conceptos utiles
para la comprensién del proceso. Siendo la toma de
decisiones un proceso enteramente humano, estéd envuelve en
complejidades y ambigiiedades que son un reflejo de 1la
manera de ser propia de los seres humanos.

e Decisiones Programadas: Cuando con cierta frecuencia se
presenta una situacidén determinada, suele elaborarse un
procedimiento rutinario para resolver. Las decisiones son
programadas en la medida en que son repetitivas vy
rutinarias y se ha encontrado un procedimiento definido
para manejarlas.

e Decisiones No Programadas: Las decisiones se consideran

no programadas cuando no estadn estructuradas. No existe



un procedimiento preestablecido para hacer frente al
problema, vya sea por complejidad, o por ser de suma
importancia.

Decisiones Proactivas o Anticipativas: La decisidén que
se toma en anticipacién a un cambio o extras situaciones
0 a otras situaciones.

Decisiones Reactivas: Decisién adoptada como respuesta a
cambios externos.

Toma Intuitiva de Decisiones: Proceso de estimacién o
conjetura para decidir entre diversas alternativas.

Toma Sistematica de Decisiones: Proceso organizado
riguroso, basado en datos para elegir entre

alternativas.



CAPITULO II: DIAGNOSTICO SOBRE LA GESTION
ADMINISTRATIVA QUE SE LLEVA A CABO EN LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A. (IUsA) Y OTRAS EMPRESAS DE

RESPONSABILIDAD LIMITADA (CACTIUSA DE R. L.)

A. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Este literal comprende la estrategia utilizada para elaborar
el diagnéstico sobre la gestidén administrativa que se lleva
a cabo en la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito de
Trabajadores de Industrias Unidas S. A. y otras Empresas de
Responsabilidad Limitada (CACTIUSA de R. L.) en la cual se
denotan los siguientes aspectos: los objetivos que se
obtuvieron, la importancia de la investigacién, los alcances
y limitaciones de la misma, la recoleccidén de datos, asi
como la tabulacidén anadlisis e interpretacidén de estos. (Ver

Anexo 3)

B. SITUACION ACTUAL Y ANALISIS ADMINISTRATIVO DE LA
GESTION QUE SE EFECTUA EN LA ASOCIACION COOPERATIVA

DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE INDUSTRIAS



UNIDAS S. A. (IUSA) Y OTRAS EMPRESAS DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA (CACTIUSA DE R. L.)

. Sobre la Gestién Administrativa que Incide a Nivel General
Este numeral contiene la descripcidén de todos los elementos
que se recopilaron en los instrumentos de recoleccidédn de
informacidén de parte de los Organos de Direccién y de Jefes
de Unidad de la empresa objeto de investigacidén; a través
de las técnicas: encuesta y entrevista con las cuales se
lograron identificar: la reducida participacidén de los
Organos Directivos en su quehacer, las politicas de
desarrollo institucional que  han aplicado, la poca
identificacidén con ©principios cooperativos que se ha
estimulado, los sistemas informadticos deficientes que se
tienen, la calidad en el servicio que se presta a 1los
asociados, el escaso conocimiento de la normativa vy
legislacidén aplicable en las actividades que se ejecutan,
el inadecuado sistema de control interno gque regula las
acciones administrativas y los beneficios que se ofrece al

publico en general.

Reducida Participacién de los Organos Directivos
en su Quehacer
Los Organos de Direccidn consideran que su

participacién en el quehacer de la Asociacién



Cooperativa es regular, puesto que con la presencia
de dos veces al mes es poco lo que se ejecuta; pero,
que tratan de servir como elemento de control y apoyo
en cuanto a las mejoras de control interno que se
implementan en la Asociacién Cooperativa.

Por otra parte, la mayoria de los Jefes de Unidad
expresan que la participacién de los Organos de
Direccidén es muy buena, porque velan por el bienestar
de la Cooperativa, protegen los intereses de la misma,
aprueban y apoyan gestiones en beneficio del
desarrollo de la Cooperativa; sin embargo algunos de
ellos mencionan que la participacién de los Organos
Directivos es regular dado que la permanencia de estos
no es a tiempo completo y estos trabajan con un poco
de apatia.

Mientras que el Personal Administrativo dijo que la
participacidén de los Organos de Direccidn es muy buena
porque estan capacitados para desempefiar los cargos
asignados y las decisiones que toman son para
mejoramiento de la institucién.

En cuanto a los miembros asociados la mayoria dice
que la participacién de los Organos Directivos es
buena, vya que por el tiempo que tienen han sabido

manejar la Cooperativa y no hay déficit; pero, dque



deberian de tomar en cuenta a otros miembros para
ocupar puestos directivos.

De acuerdo a los seflalamientos anteriores, se denota
que la participacién de 1los Organos Directivos es
aceptable en alguna medida por las personas gue
trabajan en ella y por algunos Asociados; sin embargo
los Directivos reconocen gque no estan suficientemente
involucrados en la gestidén que se lleva a cabo en la
Asociacidén Cooperativa, afectando de esta forma el
alcance de la visién vy el cumplimiento de la misidén

institucional.

Politicas de Desarrollo Institucional

Las politicas de desarrollo institucional que
mencionan los Organos de Direccidén son las Politicas
de Mercadeo, Politicas de Crédito, Politicas de
Calidad, y Politica de Servicio al Asociado,
considerando que estas se cumplen parcialmente porque
se desconocen los resultados reales.

Mientras que la mayoria de los Jefes de Unidad dicen
que las politicas institucionales son la revisidén de
tasa activas y ©pasivas, la creacién de Comités
Auxiliares para darle mayor agilidad a las operaciones

y las Capacitaciones constantes al personal y a 1los



Asociados, considerando ademds gque dichas politicas
institucionales se cumplen totalmente porque en

CACTIUSA primero se planifica y después se actua.

De acuerdo a lo expresado anteriormente, se observa
que los Organos Directivos y los Jefes de Unidad no
coinciden en cuanto a las politicas de desarrollo
institucional que se aplican en la Asociacién
Cooperativa y en el cumplimiento de estas,
denotéandose de esta manera que las politicas
institucionales no se encuentran claramente definidas
y por ende estas no se cumplen ya que las actividades
que se desarrollan en la Asociacién Cooperativa se
encuentran basadas en las habilidades y experiencia

de los Jefes de Unidad.

Poca Identificacién con Principios Cooperativos
Los Organos Directivos consideran que el personal no
estd plenamente identificado con los principios
cooperativos, vya que falta el conocimiento y sentir
los verdaderos valores cooperativos puesto que cada
uno actta en funcidén de su propia responsabilidad

laboral.



Por otra parte, los Jefes de Unidades manifiestan que
el personal si estd identificado con los principios
cooperativos porque todos los empleados estan
debidamente capacitados con los principios
cooperativos y porque estos son puestos en practica.

De acuerdo a lo seflalado anteriormente, se puede notar
que los Organos Directivos no coinciden con los Jefes
de Unidades en cuanto a la identificacién del personal
con los principios cooperativos; dando como resultado
el desconocimiento de estos y por lo tanto la no

identificacidén con ellos.

Sistemas Informaticos Deficientes

En cuanto a los sistemas informéaticos, los Organos
Directivos expresan que utilizan el sistema
informatico Office 2000 de aplicacidén comercial y FOX
PRO para DOF con control mecanizado de cuentas,
considerando que estos son adecuados, porque Sse
ajustan a la necesidades propias del trabajo; pero,
que en algunas ocasiones surgen deficiencias por falta
de informacién para la toma de decisiones oportunas y
relevantes para el desarrollo de las actividades.

Por otra parte, los Jefes de Unidades dicen que los

sistemas informédticos son Office y FOX PRO que estos



son adecuados porque han sido creados de acuerdo a las
necesidades de cada departamento, se cuenta con un
sistema de red que permite tener la misma informacidn
al mismo tiempo vy porque funcionan dentro de las
exigencias a cubrir.

Tanto los Organos Directivos como los Jefes de Unidad
coinciden en los sistemas informaticos que tienen en
la Cooperativa \ que estos son adecuados,
considerdndose de esta manera que estos si son
adecuados para realizar el trabajo operativo, pero
para la toma de decisiones oportuna se denota dque

estos son deficientes.

Calidad en el Servicio

Los Organos de Direccidén sostienen que aseguran la
calidad en el servicio por medio de la excelente
atenciodn al Asociado, a través de buzones de
sugerencias, de encuestas mensuales y de
conversaciones directas con los Asociados.

Por otra parte los Jefes de Unidades no concuerdan en
cuanto a la forma de asegurar la calidad en el
servicio que se presta al asociado, ya que estos

mencionan que se asegura la calidad en el servicio a



través de capacitaciones al personal en diferentes
areas.

Mientras que los asociados consideran que el servicio
que se les ofrece es bueno, en funcidén de un servicio
rapido.

Se considera que no existe uniformidad en cuanto a la
forma de asegurar la calidad en el servicio que brinda
la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito a los
Asociados y publico en general, dando como resultado
el desconocimiento de la satisfaccidén gque tiene el

asociado con respecto al servicio que se le ofrece.

Escaso Conocimiento de la Normativa A%
Legislacién Aplicable
Los Organos Directivos tienen escaso conocimiento a
cerca de la normativa y legislacidén aplicable a la
Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito, ya que
solamente mencionan los estatutos de la cooperativa,
la Ley de Asociaciones Cooperativas, y el Reglamento
Interno, manifestando ademés que si se encuentran
informados de las reformas efectuadas a esta clase de
normas y leyes aplicables a la Asociacidén Cooperativa,

ya que solo mencionan la Ley General de Asociaciones



Cooperativas y su Reglamento y que el Gerente General
es quien notifica las reformas efectuadas a dicha ley.
De igual manera, los Jjefes de Unidades no conocen la
mayor parte de la normativa y legislacidén aplicable a
las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Con lo anteriormente expuesto, se puede denotar que
tanto los Organos directivos como los Jefes de
Unidades tienen escaso conocimiento de la normativa y
legislacién aplicable a la Asociacidén Cooperativa,
dando como resultado la mala aplicacidén de estos en la

gestidén administrativa de la Cooperativa.

Inadecuado Sistema de Control Interno

Los Organos Directivos consideran que el sistema de
control interno es excelente porque se refleja en el
éxito de la Cooperativa y que el sistema de control
interno que aplican son la realizacidén de reportes de
las diferentes gerencias y personal administrativo.

Mientras que los Jefes de Unidades sostienen que es
Muy bueno, porque permite una informacidén actualizada
para el desarrollo de las actividades diarias de
recuperacidén en el departamento de Mora, siempre se
esta informado de cualquier irregularidad de 1los

departamentos, se detectan anomalias y se corrigen,



pero gque existen areas que a Jjuicio de Auditoria deben
de mejorarse, mencionando los siguientes sistemas de
control interno: Cortes de Caja, Arqueo, Cancelacién
de Fondo de Caja, Anédlisis de Ingreso y de Préstamo,
la Contabilidad vy todos sus sistemas auxiliares,
Auditorias Externas, Auditorias Fiscales, El1 Consejo
de Administraciédn, Junta de Vigilancia, Auditor
Externo, Departamento Juridico, las Jefaturas o
Gerencias de los diferentes departamentos.

Se considera que el sistema de control interno es muy
bueno en algunas &reas, pero que existen otras 4&reas

que necesitan mejorar el sistema.

Beneficios que Ofrece

Los Organos Directivos expresan que los beneficios que
se ofrecen a los asociados son los siguientes: Seguro
de Deudas, Ayudas por Defuncién, Seminarios %
Capacitaciones, Crear un Capital en Aportaciones vy
Cuentas de Ahorro y la Educacidén Cooperativa y que
hasta el momento no han pensado en ofrecer nuevos
beneficios a los miembros asociados.

Mientras que los Jefes de Unidades consideran que los
beneficios que ofrecen a los asociados son 1los

Préstamos, Cuentas de Ahorro y Ordenes de Compra y que



los nuevos beneficios gque han pensado ofrecer son
crear nuevas unidades descentralizadas en la zona
metropolitana y departamentos, pago de servicio de
agua, luz y teléfono dentro de la Cooperativa y la
implementacidén de nuevos servicios como cuenta juvenil
y maternal.

De acuerdo a lo expresado anteriormente se deduce que
los Organos Directivos tienen claro cuales son 1los
beneficios que ofrece la cooperativa y que los Jefes
de Unidades confunden los beneficios con el servicio
que brindan, dando como resultado una mala aplicacidn

y entendimiento en los términos “Servicio y Beneficio”

2. Sobre 1la Gestién Administrativa que Afecta a Nivel

Especifico

En este numeral se presenta la descripcidén de los elementos
que se recopilaron en los instrumentos de recoleccidén de
informacidén que se les pasaron a los Jefes de Unidad y al
Personal Administrativo, la cual con la finalidad de que se
comprenda 1los niveles de incidencia a nivel interno se
presenta asi: de primero el posicionamiento que se pretende
en el sector cooperativo, luego el nivel de cumplimiento de
la misidén institucional, seguido por los objetivos que

persiguen, asi como por las politicas que aplican



actualmente en la misma, continuando con las estrategias
que han Implementado, seguido de las funciones bésicas que
desarrollan, la identificacién de 1la naturaleza de las
decisiones trascendentales y rutinarias, aunado a esto la
forma en que se planean las actividades, los métodos de
trabajo que ponen en practica, los programas gque hasta la
fecha han implementado, la manera en que estdn conformadas
las unidades organicas, asi como la determinacién de las
relaciones de autoridad y responsabilidad existentes, por
ende la facultacidédn que le han otorgado al personal, 1los
recursos que se han asignado a las unidades,
subsecuentemente por la forma en que se dirigen las
actividades, asi como por la identificacién de el rol vy
papel que desempefian los Directivos, las Jefaturas de
Unidades, los Empleados y los Asociados; denotéandose
también en este la comunicacidén que se utiliza, el ambiente
laboral que se tiene, los mecanismos de supervisidén que se
ejecutan y finalmente por el establecimiento de los Tipos

de Control que ponen en practica.

2.1 Alcance de Visién Institucional
Los Jefes de Unidades manifiestan que la visidn
institucional es “Ser una empresa cooperativa

competitiva, eficiente, segura, mediante la adopcidn de



un proceso de mejora continua, que garantice 1la
inversidén, otorgando un servicio de <calidad y que
contribuya al desarrollo econdémico y social del pais y
esta se les dio a conocer a través de seminarios vy
capacitaciones, por medio del plan estratégico de la
cooperativa y que es un concepto que surgié de todo el
personal en un seminario de capacitacién, destacando
ademés que esta se alcanza manteniendo las actividades
enmarcadas en los principios cooperativos y cumpliendo
las leyes y normas que rigen la cooperativa, por medio
del servicio que se brinda a los asociados, educando al
Asociado para hacer un buen uso de los recursos que la
Cooperativa posee, fijando metas y objetivos en cada
drea o departamento, mediante el esfuerzo conjunto de
Asociados, Directivos y Personal Administrativo, siendo
competitivos y ofreciendo servicios de calidad al
asociado, a través de poner en practica lo planeado en
ella mediante mecanismos de operacidn, y la
retroalimentacidén con capacitaciones continuas a 1los
empleados con la demanda del servicio de los Asociados.
Mientras que el Personal Administrativo expresa que la
visidén institucional es “Ser una empresa cooperativa
competitiva, eficiente, segura, mediante la adopcidédn de

un proceso de mejora continua, que garantice la



inversidén, otorgando un servicio de <calidad y que
contribuya al desarrollo econdémico y social del pais y
que se les dio a conocer por medio de seminarios y
capacitaciones, ademds que esta se alcanza por medio

del servicio que se brinda a los asociados.

Se considera entonces que los Jefes de Unidades y el
Personal Administrativo «coinciden en mencionar la
visién institucional, pero en cuanto a gquien se las dio
a conocer confundieron la pregunta ya que manifiestan
como la conocieron y en cuanto al alcance de la visidn
institucional de la Asociacidén Cooperativa de Ahorro vy
Crédito se observa que no existe uniformidad en lo que
dijeron los Jefes de Unidades % el Personal
Administrativo, dando como resultado gque esta no se
encuentra claramente definida, aunque esta haya sido
mencionada puesto que no se tiene conocimiento del

verdadero alcance que esta tiene.

Cumplimiento de Misién Institucional
La mayoria de los Jefes de las Unidades consideran que

A\Y

la misién es Brindar servicios financieros eficientes
a los asociados mediante el otorgamiento de beneficios

cooperativos oportunos, que le permitan aspirar a una



mejor calidad de vida” y que esta se cumple a través
del servicio que se brinda a los asociados.

Mientras que el Personal Administrativo dijo que la
misidén institucional es “Brindar servicios financieros
eficientes a los asociados mediante el otorgamiento de
beneficios cooperativos oportunos, que le permitan
aspirar a una mejor calidad de vida”, considerando que
esta se las dio a conocer seminarios y capacitaciones,
ademds que esta se cumple a través del desempefio de
labores y en forma coordinada en todas las unidades.

De acuerdo a lo manifestado con anterioridad, se deduce
que la misién no esta definida claramente para 1los
Jefes de las Unidades y para el Personal
Administrativo, puesto gue no saben con certeza si esta

se cumple actualmente.

2.3 Objetivos que Persigue
Los Jefes de Unidades mencionan los objetivos que se
persiguen en las respectivas unidades que conforman la
Asociacidédn Cooperativa, entre los cuales expresan:
Que son los mismos institucionales, el servicio de
calidad y satisfaccién del Asociado, darle seguridad a
las personas visitantes, minimizar el indice de mora vy

buscar alternativas viables a casos dificiles de



recuperacidén, mantener informado a la Junta Directiva y
Gerencia General para que puedan tomar decisiones en
base a resultados, captacidén de recursos econdmicos,
armonia social, buen trato y comprensidn, conguistar
nuevos mercados y elevar el numero de Asociados.

Por otra parte, el Personal Administrativo también
menciona los objetivos que se persiguen en las
diferentes unidades de la Asociacién Cooperativa, entre
los cuales se tienen: el servicio de Calidad vy
satisfaccién del asociado, darle seguridad a las
personas visitantes, recuperar los créditos en mora,
mantener actualizado todo lo relacionado en la
papeleria, mantener la fidelidad y la exactitud en las
cuentas de los asociados, recuperar la cartera de mora,
llevar la correspondencia directamente al asociado con
eficiencia y rapidez, tener al dia los movimientos
diarios de 1las cuentas vy procedimientos contables,
actualizar los registros contables con procedimientos
legales, velar por el buen funcionamiento de todas las
unidades a su cargo, no tienen objetivos, considerando
que estos se cumplen totalmente porque se trata de
estar al dia en lo relacionado con el servicio al
asociado y se hace un trabajo conciente con

profesionalismo y responsabilidad.



De acuerdo a lo expresado con anterioridad, se denota
que tanto los Jefes de Unidades como el Personal
Administrativo conocen los objetivos que se persiguen
en cada unidad orgénica de manera empirica, puesto que
dichos objetivos estdn basados en la experiencia
laboral gqgue poseen, dando como resultado una mala

practica de estos.

Politicas que Aplican

La mayoria de Jefes de Unidades consideran dque las
politicas son que todo retiro de ahorro se efectuara
con su respectiva libreta, la gestidédn por 60 dias de
mora a través de notas y gestién hasta por 90 dias
auxilidndose por el fiador solidario, la comunicacidn
constante, realizar bien el trabajo y la aplicacidén de
reglamentos de préstamos y normas crediticias.

Mientras que el Personal Administrativo menciona las
siguientes politicas de informar de manera escrita al
asociado y al fiador la situacién de su crédito, 1la
confiabilidad de la informacién que se maneja, respetar
las funciones que desempefia cada unidad orgédnica entre
si y algunos no tienen politicas.

Se considera que los Jefes de Unidades y el Personal

Administrativo no conocen las politicas que se aplican



en las unidades orgéanicas, debido a que los Organos
Directivos no las han definido de manera clara y no las
han divulgado para que todo el personal pueda

conocerlas y ponerlas en practica.

2.5 Estrategias que han Implementado

Las estrategias que mencionan los Jefes de Unidad son
la promocidén de servicios y visitas a empresas, brindar
atencidén al asociado, las rutas de visitas a 1los
asociados organizadas por zonas, la excelencia en el
servicio financiero, el saber escuchar y dar respuestas
claras, el envio de notas en caso de cambio de
domicilio y contactar al fiador para recuperar la mora.
El Personal Administrativo expresa las siguientes
estrategias realizan llamadas telefdnicas para
recuperar créditos en mora, la definicidén de funciones
para cada puesto especifico, rutas de visitas a los
asociados organizadas por zonas, seminarios internos vy
externos y finalmente algunos dicen gque no tienen
estrategias.

Tanto los Jefes de Unidades como el Personal
Administrativo no tienen conocimiento de las
estrategias que se implementan para alcanzar los

objetivos, ya que estos confunden las estrategias con



las tareas que estos realizan para llevar a cabo su

trabajo.

2.6 Funciones Basicas que Desarrollan
Los Jefes de Unidades sostienen que 1las funciones
badsicas que se desarrollan en las unidades orgéanicas
son recibir y entregar dinero y valores, ordenar a los
demés en sus posiciones y como actuar ante cualquier
suceso, mantener al dia en lo referente a la
contabilidad, planear vy llevar a cabo campafias de
promocidén tanto en ahorro como crédito, promover los
servicios de la cooperativa a través de visitas a los
asociados, revisar reportes diarios de cuotas
atrasadas, redactar, revisar y enviar notas de crédito.
Mientras que el Personal Administrativo menciona las
siguientes funciones Dbésicas que desarrolla, dar
seguridad y certeza juridica en todos los actos que se
formalicen en la cooperativa, actualizacién de salidas
de expedientes de asociados, hacer las gestiones
pertinentes para la recuperacidén de créditos, realizar
conciliaciones bancarias y partidas diarias, mantener
actualizado los datos de los asociados, mantener
informado a los asociados sobre su estado de cuenta en

caso de retrazo, actualizacidén de saldos de las cuentas



2.7

de los asociados, actualizacidédn diaria, elaboracidén de
cheques vy partidas contables, atender al publico vy
contestar llamadas, brindar informacidén sobre ingreso
de asociados 'y apertura de cuentas, registrar a
personas que ingresan a las instalaciones y brindar
seguridad a la cooperativa, transportar al personal
para realizar diligencias con respecto a recuperacidn
de créditos, mantener activo todo el sistema eléctrico,
darle mantenimiento a las instalaciones de la
cooperativa, mantener limpio y en orden las
instalaciones.

Se considera que los Organos Directivos no divulgan de
manera correcta las funciones qgque deben desarrollar a
los Jefes de cada unidad organica, para que estos
puedan transmitirlas al Personal Administrativo y de
esta forma realizar su trabajo de manera eficiente, ya
que existe incongruencia en las diferentes funciones

que se desarrollan en cada unidad organica.

Naturaleza de las Decisiones

En este apartado se presenta la naturaleza de las
decisiones que se toman en las diferentes unidades
orgadnicas las cuales se dividen en trascendentales vy

rutinarias.



2.7.1 Trascendentales

En cuanto a las decisiones trascendentales los
Jefes de Unidades manifiestan que el Jjefe
inmediato es quien toma dichas decisiones;
mientras que el Personal Administrativo expresa
que cuando se tiene gque tomar una decisidn
trascendental quien lo hace es el Gerente
General.

Se considera que con respecto a las decisiones
trascendentales, estas son tomadas por el Jefe

inmediato y por el Gerente General.

2.7.2 Rutinarias

Los Jefes de Unidades manifiestan que las
decisiones de caréacter rutinario las toman sus
jefes inmediatos y el Personal Administrativo
expresa que las decisiones rutinarias las toman
los Jefes inmediatos y ellos mismos.

Con lo anterior se puede notar que se le da un
espacio para la toma de decisiones al Personal
Administrativo para dque estos puedan resolver
cualquier situacién rutinaria que este a su

alcance.



2.8 Forma de Planear las Actividades

La forma en que planean las actividades los Jefes de
unidad son enfocar y solucionar las expectativas de los
Asociados, de acuerdo a las necesidades, programacidn
de promociones (envio de notas a empresas seleccionadas
para ofrecer servicios), en reuniones de trabajo con el
personal asignado, por calendarizacidén o flujograma de
actividades, y finalmente cada integrante de la unidad
tiene asignadas las funciones a cumplir.

Mientras que el Personal Administrativo seflala las
siguientes: la Gerencia de operaciones planea lo que se
va a realizar, se hace en base a informes y registros
de diarios de <créditos, se planea por medio de
reuniones para dar a conocer las actividades y se
trabaja de acuerdo a las necesidades existentes en la
unidad orgénica.

Con respecto a la forma de planear las actividades se
observa que tanto los Jefes de Unidades como el
Personal Administrativo no tienen uniformidad, ya que
cada unidad planea como mejor le parece, es decir de
acuerdo a las necesidades y priorizando las actividades

de mayor relevancia.



Se considera entonces, gque en la Asociacidén Cooperativa
no tienen una forma sistemdtica y de manera uniforme

que guie al personal para realizar bien el trabajo.

2.9 Métodos de Trabajo que Ponen en Practica

Los métodos de trabajo gque mencionan los Jefes de
Unidad son el plan de trabajo el cual sirve de
herramienta o guia para realizar eficientemente las
funciones, la asignacién de funciones a cada Jefatura,
prioridad en las actividades diarias, revisidén de todos
los reportes y algunos dijeron gque no tienen.

Mientras que el Personal Administrativo considera como
método de trabajo la priorizacidén de actividades de
acuerdo al cargo desempefiado y de acuerdo a un plan de
trabajo, y a la vez expresando algunos que no tienen
métodos de trabajo.

Los Jjefes de Unidades y el Personal Administrativo no
concuerdan con los métodos de trabajo gque ponen en
practica para cumplir con la labor que les corresponde.
Con lo anterior se puede deducir que no existen métodos
de trabajo establecidos y uniformizados para cumplir

con la labor que les corresponde.



2.10 Programas Implementados

Los Jefes de Unidades sostienen que los diferentes
programas que han implementado en la unidad orgénica
para que el personal cumpla con su trabajo de manera
eficiente, son: los Programas Informaticos (control de
cuentas de ahorro, mbédulo de caja, programas de
contabilidad de aportacién),

Mientras que la mayoria del Personal Administrativo
solo tiene conocimiento de Programas de Seminarios y
Charlas.

Se puede denotar gue no existe concordancia en 1lo
expresado por los Jefes de Unidad y el Personal
Administrativo, dando como resultado el
desconocimiento de los programas que se han

implementado en las unidades orgénicas.

2.11 Conformacién de Unidades Organicas
En este apartado se presenta 1la conformacidén de
unidades organicas que comprende la Asociacién
Cooperativa en la cual se mencionan las siguientes:
La Asamblea General, El consejo de Administracién, La
Junta de Vigilancia, El1 Comité de Créditos, El Comité
de Educacién, y las diferentes gerencias con sus

respectivas subdivisiones.



2.11.1 Relaciones de Autoridad y Responsabilidad

2.11.2

Con respecto a las relaciones de autoridad vy
responsabilidad tanto los Jefes de ©Unidades
como el Personal Administrativo expresan que si
se encuentran claramente definidas dichas
relaciones, vya qgque cada quien sabe cual es la
responsabilidad que se tiene y guien es la
autoridad méxima, a la vez porque el Jjefe de la
unidad responde de la gestidén que se hace vy
existe un respeto mutuo.

Por lo tanto se considera que si estéan
definidas claramente las relaciones de

autoridad y responsabilidad.

Facultacién de Personal

Tanto la mayoria de los Jefes de Unidades como
el Personal Administrativo coinciden en que el
personal que forma parte de la unidad organica
estd facultado para realizar el trabajo de
forma eficiente, puesto que antes de
desarrollar sus funciones se 1les capacita a

nivel general de lo que es la cooperativa,



porque reciben capacitaciones, se tiene

experiencia y capacidad.

2.12 Recursos Asignados

En este apartado se exponen los diferentes recursos

asignados a las unidades organicas que conforman la

Asociacidén Cooperativa, los cuales se presentan a

continuacién:

2.12.1 Humanos
Con respecto a los recursos humanos se
considera que las unidades orgéanicas cuentan
con los suficientes para efectuar el quehacer
administrativo que les corresponde, ya que
los Jefes de Unidades manifiestan que se
evallta el desempefio con frecuencia, existe

claridad y conocimiento para la gestidén de

recuperacién de mora, se cubre las
necesidades de atencidén al Asociado, y que
son los necesarios para el desempefio del
trabajo.

Mientras que el Personal Administrativo
sefiala los siguientes: se cuenta con el
personal necesario para las funciones a

realizar, hay wuna Dbuena organizacidén de



2.12.2

funciones que facilitan el desempefio de las

mismas.

Materiales

Los Jefes de Unidades expresan que 1los
recursos materiales con que cuenta la unidad
orgadnica son los adecuados para llevar a cabo
las actividades que deben cumplir, porqgque
cada uno cuenta con el equipo completo de
trabajo para el desarrollo de funciones que
le corresponde, porque se logra cumplir las
metas y se tiene todo lo necesario para
realizar el trabajo.

Por otra parte, el Personal Administrativo
considera que los recursos materiales con que
cuenta la unidad son los adecuados porgque se
cuenta con el equipo de oficina adecuado vy
transporte cuando se necesita para cubrir la
gestién, se proporciona lo necesario para
realizar su trabajo, se cuenta con el equipo
completo vy herramientas adecuadas para el
buen desempefio de labores.

De acuerdo a los seflalamientos anteriores se

considera que los recursos materiales con que



2.12.3

cuenta cada unidad orgédnica son los adecuados
para llevar a cabo las actividades que deben

cumplir.

Financieros

Los Jefes de Unidad denotan que los recursos
financieros con que cuentan son los
suficientes porque el fondo de caja es el
adecuado para cubrir los retiros de las
cuentas, dichos recursos estadn planificados
con anticipaciédn, el presupuesto de la
cooperativa es aprobado en general para todas
las unidades.

Mientras que el personal Administrativo
expresa que los recursos financieros son los
suficientes vya que se tiene un fondo de
acuerdo a las necesidades y cuando se
presenta un imprevisto la institucidén cubre
dicho gasto.

En cuanto a la asignacién de recursos
financieros no existe concordancia entre 1los
Jefes de Unidades y el Personal
Administrativo, manifestando de esta forma

opiniones diferentes y considerando entonces



2.12.4

que los recursos financieros no estén

asignados de una manera uniforme.

Técnicos administrativos

Los Jefes de Unidades manifiestan que la
unidad orgédnica cuenta con documentos de
caracter administrativo elaborados para
orientar las actividades 1los cuales son el
Manual de Organizacién, Manual de Funciones,
Manual de Procedimientos, y Reglamento
Interno.

Mientras gque el personal administrativo no
conoce cuales son dichos recursos técnicos
administrativos vya gque estos mencionan 1los
siguientes: documentos para realizar su
trabajo (Reporte de Mora, Elaboracién de

Informes Diarios vy Facturas, Ligquidacidén de

Préstamos, Partidas Contables, Vouchers,
Resguardo de Facturas, Ligquidacién de
Aportaciones)

Se puede deducir entonces que los Jefes de
Unidades no transmiten y divulgan estos
recursos para que el personal pueda realizar

las actividades apoyados por una guia.



2.12.5 Tecnolégicos
Tanto los Jefes de Unidades como el Personal
Administrativo manifiestan que 1los recursos
tecnoldégicos asignados a la unidad orgéanica
son los adecuados para que el ©personal
realice el trabajo de manera eficiente,
porque se cuenta con la tecnologia apropiada,
se utiliza tecnologia moderna, se cuenta con
un sistema informdtico que proporciona datos
para realizar la gestidén y porque han sido
creados de acuerdo a las necesidades de cada

unidad.

2.13 Forma de dirigir las actividades

Los Jefes de las Unidades consideran que la forma en
que se dirigen las actividades es muy buena ya dque
esta basada en la responsabilidad de cada miembro de
la unidad.

Por otra parte el Personal Administrativo considera
que la forma en que se dirigen las actividades en su
unidad orgédnica son muy buenas, porque existe una

planificacidén de actividades, existe una buena



comunicacién entre el Jjefe vy subalterno y existe
coordinacidén en las tareas.

Se considera que la forma en que dirigen las
actividades es muy buena ya que los Jefes de Unidad

concuerdan con el Personal Administrativo.

2.14 Rol y Papel
En este apartado se presenta el rol y papel Aque
desempefian los directivos, las jefaturas de unidades,

los empleados y los asociados.

2.14.1 Directivos
Los Organos Directivos expresan dgque el papel
que desempefian es de servir como elemento de
control vy apoyo a las mejoras de control
interno de la Asociacidédn Cooperativa.
Los Directivos manifiestan el papel que

desempefian pero no saben cual es su rol.

2.14.2 Jefaturas de Unidades
En cuanto al rol que poseen las Jefaturas de
Unidades se expresa que es el de Jefe,
considerando entonces al rol como una posicidn

o estatus.



Mientras que en cuanto a el papel que

desempefian estos no tienen conocimiento.

2.14.3 Empleados
El rol predominante en la mayoria del Personal
Administrativo es de Empleado, considerando
también al rol como la posicién o estatus,
considerando entonces gque estos no tienen
conocimiento del papel que desempefian como

empleados de la Asociacidén Cooperativa.

2.14.4 Asociados

Los asociados manifiestan que el rol gque tienen

en la Asociacidédn Cooperativa es de asociado.

2.15 Comunicacién que Utilizan
Los Jefes de Unidades sostienen gque para transmitir
las ordenes emanadas de las autoridades superiores lo
hacen por medio de reuniones con Jjefaturas y personal
y que la comunicacidén es muy buena porque se da a
conocer en el momento oportuno las decisiones tomadas,

existe coordinacidén, se hace de manera oficial a



través de memorandos, las ordenes se cumplen tal como
se quiere.

Por otra parte, el Personal Administrativo manifiesta
que las ordenes son transmitidas por medio de
memorandos y reuniones y que esta es excelente porque
se dan en forma clara y —concisa, hay buena
comunicacién y la forma en que se dice la orden es la
correcta.

No existe concordancia en los mecanismos que utilizan
los Jefes de Unidades y el Personal Administrativo
para dar a conocer la informacidén emanada de las

autoridades superiores.

2.16 Ambiente Laboral que Tienen

Los Jefes de Unidades sostienen que el ambiente
laboral que tienen en la unidad organica es muy
bueno, ya que no se dan problemas, existe claridad en
las funciones que a cada uno le corresponden y no
existen mecanismos de presidn.

Por otra parte el Personal Administrativo expresa que
el ambiente laboral que tienen es muy bueno porque
existe un ambiente laboral estable, existe armonia y
colaboracidén en la unidad, existen buenas relaciones

humanas en la unidad y se mantiene wuna relacidn



estrictamente 1laboral y no se mezclan situaciones
personales.
Se considera que el ambiente laboral que tienen en la

Cooperativa es muy bueno.

2.17 Mecanismos de Supervisién que Ejecutan

Entre los mecanismos de supervisidén que utilizan los
jefes de Unidad se mencionan la revisién de
documentos de 1ingreso y egreso, auditoria externa vy
auditoria de INSAFOCOOP, los reportes son mecanismos
para saber los resultados obtenidos, la revisidén de
estado mensual de mora, la verificacidén wvisual de
cémo esta trabajando el subalterno, se presentan
informes del trabajo realizado, arqueo diario de
caja, y cada Jjefe responde por su unidad ante la
gerencia general.

Mientras que el Personal Administrativo sostiene que
la supervisidén que se ejecuta es visual por medio del
jefe inmediato.

No existe uniformidad en los criterios de opinidén de
los Jefes de Unidades y el Personal Administrativo en
cuanto a los mecanismos de supervisidén que se

ejecutan dentro de la unidad orgénica.



2.18 Tipos de Control que Ponen en Practica
Cada Jefe de Unidad pone en préactica el tipo de
control que mejor se ajuste al trabajo que se realiza
en la wunidad organica, es decir, gque no existe
uniformidad en la aplicacidén del control dentro de las

unidades orgéanicas.

C. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones
En este numeral se presentan las conclusiones que
resultaron del anédlisis de la situacidén actual de la
gestiédn que se leva a cabo en la Asociacidédn Cooperativa
CACTIUSA de R. L. a nivel general y especifico, las cuales
son:

1.1 Los Directivos no estéan suficientemente
involucrados en la gestién que se lleva a cabo en
la Asociacidén Cooperativa, afectando de esta forma
el alcance de la visidn y el cumplimiento de la
misién institucional.

1.2 Los sistemas informadticos son adecuados ©para
realizar el trabajo operativo, pero para la toma de
decisiones oportuna se denota que estos son

deficientes.



Tanto los Organos directivos como los Jefes de
Unidades tienen escaso conocimiento de la normativa
y legislacién aplicable a la Asociacidén
Cooperativa, dando como resultado la mala
aplicacidén de estos en la gestidn administrativa de
la Cooperativa.

La visién y la misidén no estén definidas claramente
para los Jefes de las Unidades y para el Personal
Administrativo, puesto gque no saben con certeza el
alcance y cumplimiento de estas.

Los Jefes de Unidad y el Personal Administrativo
conocen los objetivos que se persiguen en cada
unidad orgéanica de manera empirica, puesto que
dichos objetivos estdn basados en la experiencia
laboral que poseen, dando como resultado una mala
practica de estos.

las politicas institucionales no se encuentran
claramente definidas y por ende estas no se cumplen
ya que las actividades que se desarrollan en la
Asociacidén Cooperativa se encuentran basadas en las
habilidades y experiencia de los Jefes de Unidad.
Los Jefes de Unidades y el Personal Administrativo
no tienen conocimiento de las estrategias que se

implementan para alcanzar los objetivos, vya que



estos confunden las estrategias con las tareas que
estos realizan para llevar a cabo su trabajo.

En la Asociacidén Cooperativa no tienen una forma
sistemdtica y de manera uniforme de planear las
actividades que guien al personal para realizar
bien el trabajo.

Los Jefes de Unidades no transmiten y divulgan los
recursos técnicos administrativos para que el
personal pueda realizar las actividades apoyados
por una guia.

Existe confusién en cuanto a los términos de rol y
papel en los Directivos, en las Jefaturas, en los

Empleados y en los Asociados.

2. Recomendaciones

Este numeral contiene las recomendaciones que se hacen en

cuanto a las conclusiones obtenidas de la situacidén actual,

las cuales se mencionan a continuacidn:

2.1

Que los Directivos hagan conciencia de la
participacién en el quehacer de la Asociacidn
Cooperativa para que puedan contribuir al alcance
de la wvisién y al cumplimiento de la misidn

institucional.



En cuanto a los sistemas informaticos se recomienda
ir actualizédndose constantemente para que las
decisiones que se tomen sean en el momento
oportuno.

Que los Directivos se preocupen por conocer toda la
normativa y legislacidén aplicable a la clase de
Asociacidén Cooperativa para que estos puedan darla
a conocer a las deméds personas que laboran en la
misma.

Establecer una visidén y misidén mas clara y sencilla
para gue estas sean comprendidas con mayor
facilidad.

Determinar los objetivos gue encausen el quehacer
de la Asociacién Cooperativa-

Establecer las politicas de forma clara para dJue
estas puedan ser puestas en practica y de esta
manera alcanzar los objetivos.

Definir las estrategias a seguir para que las
politicas se cumplan en su totalidad.

Establecer planes de trabajo en las unidades, para
que las actividades se encausen por el camino

correcto.



.10

Establecer los recursos técnicos administrativos
para que el personal pueda realizar las actividades
apoyados por una guia.

Definir en forma clara el rol y papel de 1los
Directivos, de las Jefaturas, de los Empleados y de

los Asociados.



CAPITULO III: PROPUESTA TECNICA PARA MEJORAR LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA ASOCIACION COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE INDUSTRIAS UNIDAS
S. A. (IUSA) Y OTRAS EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD

LIMITADA (CACTIUSA de R. L.)

A. ELEMENTOS ESTRATEGICOS DE GESTION ADMINISTRATIVA

APLICADOS A NIVEL DE ORGANOS DE DIRECCION

1. Declaracién de Visién y Misién Institucional
El siguiente numeral contiene la identificacién de 1la
visién y misidén institucional que se propone para que en
la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de
R. L. se reoriente y cambie 1la direccién en aquellos
aspectos que interfieren con su nivel de productividad; vy
con ello los empleados puedan tener una idea més clara de
lo que deberia ser la institucidén y lo que quiere llegar a

ser en un futuro inmediato.

e Visién Institucional
“Ser la institucidén micro financiera 1lider en la
satisfaccidén de necesidades socio-econdmicas del pueblo
salvadorefio en general vy demds nacionalidades en el

ambito centroamericano”.



e Misién Institucional
A\ : : s A : : : :
Somos una institucidédn micro financiera dedicada a
satisfacer necesidades socio-econdémicas del pueblo

salvadorefio en general y deméds nacionalidades”.

Establecimiento de Objetivos Institucionales

En este apartado se denotan los objetivos institucionales

que orientaran las funciones generales que se desarrollaran

en las distintas wunidades orgédnicas que conforman la

Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de

R. L.

e Lograr dque los asociados en su calidad de propietarios
participen activamente en la elecciédn de los
representantes que dirigiradn administrativamente a la
Asociacidén Cooperativa.

e Brindar cursos de gestidén administrativa a todos aquellos
Asociados interesados en ocupar cargos de direccidn, con
la finalidad de que estos puedan cumplir con un papel
altamente productivo.

e Ser reconocida como la institucidén micro financiera que
en El1 Salvador compite con las demds para obtener
excedentes y no ganancias, los cuales deberadn ser

repartidos en forma colectiva y no individual.



e Establecer redes de apoyo con las deméds instituciones
micro financieras existentes en el pais, a efectos de
velar y garantizar el desarrollo de este sector.

e Fomentar los principios 'y valores cooperativos que
propendan a fortalecer la ayuda mutua entre los miembros

asociados.

e Prestar servicios de calidad a los Asociados a través de
personal <calificado que cumpla su labor de manera

efectiva.

e Monitorear sistemdticamente la gestidén administrativa que
se desarrolla, para brindar servicios de calidad a los

Asociados y puUblico en general.

Definicién de Politicas Orientadas a la Promocidén y

Desarrollo de la Asociacién Cooperativa

Este numeral contiene la definicidén de las politicas

generales que enmarcaran el campo de accién de CACTIUSA de

R. L.

e Estimular e incentivar a los Asociados a qgue asistan
puntualmente a la Asamblea General destinada a elegir o
remover a los miembros de los Organos de Direcciédn.

e Proporcionar los recursos necesarios para capacitaciones
constantes y obtener con ello un desempefio efectivo de

los Asociados que se integren a los puestos de direccidn.



e Brindar un servicio de excelencia a los Asociados el cual
permita satisfacer sus necesidades socio-econdémicas de

manera oportuna.

e Establecer una comunicacidén cordial de trabajo entre
CACTIUSA de R. L. y deméas instituciones micro
financieras.

e Concientizar a los Asociados y empleados de la Asociacidn
Cooperativa de la importancia de los principios y valores
cooperativos para el logro de la identidad cooperativa.

e Proporcionar capacitaciones y establecer métodos de
trabajo necesarios para el personal gque labora en la
Asociacidén Cooperativa a fin de que éstos desempefien su
trabajo en forma efectiva.

e Aplicar tipos de control adecuados para dar seguimiento
de las operaciones que se realizan en la Asociacidn

Cooperativa.

Rol Protagénico de 1los Organos de Direccién y
Unidades de Apoyo
En lo que respecta a los Organos de Direccidédn ademids de
velar vy garantizar el funcionamiento efectivo de 1la
institucién micro financiera, deben tener conocimiento
técnico a nivel préactico sobre como mejorar e innovar la

gestién administrativa de todas las unidades orgéanicas que



conforman la Asociacidén Cooperativa, y para ello es
necesario que los directivos se involucren de forma activa
en la misma, vya gue es necesario gque estos conozcan a
conciencia las diferentes funciones que se realizan en cada
una de las unidades orgéanicas ya que no se puede alcanzar
la visibdn, ni mucho menos cumplir con la misidén
institucional si no se cuenta con una mayor participacién
que permita a los Directivos 1llevar a cabo una gestidn
efectiva.
Por tanto es necesario que se establezcan tres tipos de
roles dentro de la Asociacidén Cooperativa CACTIUSA de R.
L.:
¢ Rol Interpersonal
Dentro de este rol los Organos Directivos deberédn asumir
dos tipos de conducta: de lider y de enlace.
La primera se refiere a que los Directivos deben tomar el
papel de gestores, dirigir y coordinar las actividades de
sus subordinados, es decir una mayor participacidén de su
parte dentro de las actividades de todas las unidades
organicas; esto implica la contratacién de
personal (seleccionar, inducir, adiestrar, promocionar,
despedir, etc.) y la motivacidédn de los empleados, ademéas
de ello el rol o conducta de liderazgo trae consigo que

los Directivos deberdn controlar y asegurarse de que las



actividades estdn marchando de acuerdo con lo planeado
para cada unidad orgénica.

La segunda compromete a los Organos de Direccién en
relaciones interpersonales fuera de su esfera de mando,
es decir, establecer contactos internos y externos en la
Asociacidén Cooperativa; los internos implican que los
Organos Directivos deberan actuar reciprocamente con las
Unidades de Apoyo (Comité de Crédito 'y Educacidn)
manteniendo asi relaciones interpersonales constantes con
los Jefes de Unidades y a su vez con el Personal
Administrativo; y los externos estableceran una
comunicacidén cordial entre las demds instituciones micro
financieras a efectos de formar redes de apoyo que sirvan
de base para el desarrollo de este sector.

Rol de Informacién

Los Organos Directivos y Unidades de Apoyo deben asumir
el rol de situarse como puntos de referencia y enlace
para la recepcidn y envio de informacidén que fluye dentro
de las Unidades Organicas, es decir servir como monitor,
difusor y portavoz de esa informacidn.

El rol de monitor supone el examen del medio para
descubrir informacidédn, cambios, oportunidades y problemas

que puedan afectar a Unidades Organicas o a la Asociaciédn



Cooperativa en general, por ejemplo observar cambios en
el Sistemas Financiero y sus regulaciones, etc.

E1l rol de difusor implica suministrar informacién
importante a los subordinados. Para ello es necesario que
los Organos Directivos en conjunto con las Unidades de
Apoyo impartan instrucciones precisas a todo el personal
para asegurar la calidad en el servicio que se ofrece.

En el rol de portavoz los gestores (Organos de Direccién y
Unidades de Apoyo) representan a la Asociaciédn
Cooperativa ante otras ©personas, esta representacidn
puede ser interna cuando, por ejemplo, se realizan las
Asambleas Generales; y puede ser externa cuando se
establezca comunicacién cordial de trabajo entre CACTIUSA
de R. L. y deméas instituciones micro financieras.

Rol de Decisién

Los roles asumidos por los gestores que los convierten en
decisores después de establecer relaciones
interpersonales y decisionales, es de vital importancia
que se 1incluyan roles decisionales tales como: el de
empresario, el de solventar problemas, el de asignador de
recursos y el de negociador.

El propdésito de rol de empresario es mejorar la unidad.
Se deben buscar continuos nuevos métodos de trabajo para

mejorar la calidad en el servicio con el fin de impulsar



un rendimiento efectivo por parte del Personal
Administrativo.

En su rol de encargados de solventar problemas, los
directivos deben tomar decisiones o emprender acciones
correctivas como respuesta a presiones gque escapan de su
control.

En el rol de asignador de recursos, los Organos de
Direccidén y Unidades de Apoyo deben actuar de forma
conjunta para decidir gquién y gqué recursos conseguir vy
asignar (financiero, humano, técnico, materiales, tiempo,
etc.).

En el 1rol de negociador, 1los Organos Directivos vy
Unidades de Apoyo han de negociar con las deméds Unidades
Orgénicas que conforman la Asociacidén Cooperativa a fin
de obtener ventajas mutuas.

En resumen la pauta de conducta que deben adoptar los
Organos de Direccién y Unidades de Apoyo es el de guiar,
dirigir y supervisar el trabajo y el rendimiento de los

demas empleados, es decir tomar su papel como gestores.

5. Generacién de Cultura Organizacional Dominante
Para que en la Asociacidén Cooperativa CACTIUSA de R. L. se
pueda generar una Cultura Organizacional Dominante se debe

contar con que los empleados compartan en su mayoria



valores centrales, ya gque mientras mas empleados compartan
estos valores mas fuerte serd la cultura y més influyente
serd su comportamiento. Por tanto se propone generar una
evolucidn progresiva de una Cultura Organizacional
Dominante que en su desarrollo influya en el comportamiento
de la direccidén que desea llevar a cabo la administracidén
de la Asociacién Cooperativa, creando asi condiciones
fisico-ambientales adecuadas en las cuales las personas se
sientan satisfechas de cumplir su labor, y que este sea
efectuado en forma efectiva.

Creacién de Cultura

e Para que la gestidén tenga éxito en la creacidén de una
cultura dominante se requiere seleccionar, motivar,
recompensar y conservar a empleados de alto rendimiento.

e Analizar tres acciones especificas cuyo resultado es la
creaciédn de una cultura: compromiso, competencia vy
consistencia.

e Los empleados deben sentirse comprometidos con un
servicio de <calidad superior al actual vy <con altos
niveles de rendimiento que cualquier empleado que no se
ajuste a estas pautas desentonard respecto a los demés.

e A los Asociados que visitan las instalaciones de CACTISA
de R. L. se les debe atender cortésmente, con prontitud y

profesionalidad.



e Todo el Personal Administrativo debe recibir

adiestramiento para ser competente y se le debe
recompensar por desempeflarse con competencia.

Se debe hacer hincapié en la coherencia con sus propios
principios personales, desarrollando vy conservando al

personal que se adapta bien a la cultura.

Seleccionar y entrevistar a profundidad a todos 1los
candidatos que cumplan con los valores establecidos.
Pero, en cambio, si se comete un error en la
contratacidén, la Asociacién Cooperativa CACTIUSA de R. L.
debe actuar rapidamente para desprenderse de aquella
persona que no se ajuste a la cultura empresarial que se
pretende generar.

Se debe crear la socializacién de la organizacién, la
cual es un proceso mediante el cual un recién llegado se
transforma en miembro aceptado del equipo. Esta
socializacidén oportuna del recién 1llegado implica que
todos los miembros del personal gque labora en la
Asociacidén Cooperativa (desde los directivos hasta el
personal administrativo) le deben inculcar el compromiso
y la competencia remuneradora, y le deben prestar ayuda
permanente para que desarrolle las habilidades que le

serdn necesarias para un desempefio éptimo y efectivo.



e Para construir wuna cultura positiva, los Organos de
Direccidén deben de esforzarse de continuo en inculcar el
compromiso respecto a una filosofia y servicios comunes,
en desarrollar y recompensar la competencia y en captar y

conservar al personal adecuado.

6.Actualizacién A% Mantenimiento Eficiente del Sistema
Informatico y de Control Interno
Es de wvital importancia que la Asociacidén Cooperativa de
Ahorro y Crédito CACTIUSA de R. L. cuente no solamente con
un sistema informdtico adecuado para la realizacidén del
trabajo operativo, sino que también este sirva de apoyo
para la toma de decisiones; para ello es necesario
actualizar la informacidén utilizada, darle un mantenimiento
eficiente, y seguir un control interno de la misma.
Mantener el Sistema Informatico actualizado servird para
mejorar el conocimiento y para ayudar a los directivos a
tomar decisiones inteligentes. Para que sea Util, se deberé
tener acceso a la informacidén pensando en el usuario. No
seran las mismas necesidades del departamento de préstamos
con el de mora, y puesto que el fin UGltimo de 1la
informacién es mejorar el rendimiento, la informacidén que

genere el Sistema Informadtico deberd transmitirse a las



personas apropiadas con la oportunidad debida en cada

unidad orgénica de la Asociacién Cooperativa.

Para lograr lo anteriormente mencionado se deben tomar en

cuenta los siguientes aspectos:

e Atributos de la Informacién Util
No toda la informacién es apropiada para la toma de
decisiones. Para que la informacidén sea verdaderamente
atil, ha de ser accesible, oportuna, pertinente, exacta,
verificable, completa, y clara.
Accesible, todos los empleados de la Asociacidn
Cooperativa desde los Directivos hasta los Operativos
deben poder obtener cualquier tipo de informacidén con
facilidad y rapidez.
Oportuna, que el personal administrativo tenga a
disposicién la informacidn que desee cuando la necesite.
Pertinente, el sistema informatico debe brindar
informacién a los Directivos que les permita adoptar una
decisidén especifica.
Exacta, la informacién emanada del sistema informético
debe estar libre de errores.
Verificable, la informacidén puede confirmarse.
Completa, han de estar disponibles todos los detalles

requeridos.



Clara, la informacién debe presentarse de tal modo gue
todos los empleados de la Asociacidén Cooperativa no
malinterpreten ningtn hecho.

Distribucién de la Informacién

Por temor, algunos directivos ocultan informacidén a sus
empleados, temen que puedan utilizar 1la informacidn
contra la direccién o que sea transmitida de algtn modo a
los competidores; lamentablemente los empleados no pueden
dar respuesta adecuada a la necesidad de mejorar
continuamente si no disponen de informacién. Por
consiguiente el accionar que debe tomar CACTIUSA de R. L.
al respecto es el de capacitar al personal en todo 1lo
relativo al valor de la informacién y en la manera de
utilizarla, con esto se pretende obtener una ventaja
competitiva sobre todo el personal que labora dentro de
la Asociacidédn Cooperativa.

La mejor manera de lograr lo anterior es involucrar al
personal administrativo en la actualizacién 3%
mantenimiento del Sistema Informdtico, ya que ellos son
una fuente esencial para la obtencidén de nuevos datos que
mantengan la informacién actualizada.

Procesamiento de la Informacién

Para mantener el Sistema Informadtico de CACTIUSA de R. L.

actualizado se debe de contar con Ordenadores en todas



las Unidades Organicas, este es un mecanismo electrdénico
utilizado para recibir datos, almacenarlos, procesarlos y
para producir una salida de estos en forma de informacidn
atil. La Asociacidédn Cooperativa puede introducir en un
ordenador miles de saldos de Asociados en centenares de
diferentes tipos de cuentas, almacenar estos datos
procesarlos en cuestién de segundos e imprimir 1los
informes necesarios a tiempo para la prdéxima Asamblea
General, o para el otorgamiento de nuevos préstamos, etc.
Procesamiento de Datos

Los ordenadores hacen que el procesamiento de datos sea
mucho més eficiente. Este implica la transferencia
mecadnica de datos sin procesar a alguna modalidad
especifica de informacidén, es decir que los Directivos vy
Jefaturas de La Asociacidén Cooperativa dejen de obtener
solamente datos de su Sistema Informdtico como hasta la
fecha, sino que los puedan convertir en informacidén que
sea apta para la toma de cualquier tipo de decisiones.
Diferenciacién entre Procesamiento de Datos y
Procesamiento de informacién

Se deberd establecer la diferencia entre el procesamiento
de datos que deberd realizar la Asociacidén Cooperativa
con el procesamiento de 1la informacidén, ya que si se

pretende actualizar vy brindar mantenimiento al sistema



informdtico los directivos deberdn tomar en cuenta que
los datos procesados a través de los ordenadores no
tendrédn ningin valor a no ser de dque se utilice 1la
informacidén para mejorar la toma. Es decir que estard en
las manos de los directivos y jefes de unidades procesar
la informacidén después de que los empleados hayan

procesado los datos.

Por otra parte, es necesario actualizar 'y mantener
eficazmente un debido control interno dentro de la
Asociacidén Cooperativa CACTIUSA de R. L. para ello los
Directivos ©pueden elegir entre numerosos métodos de
control. Todos estos métodos presentan tanto ventajas como
limitaciones, 1los Organos de Direccidén en su papel de
gestores deberdn decidir que tipo de control interno les
conviene aplicar en diferentes situaciones.
Las técnicas que se recomiendan que apliquen los gestores
de la Asociacidédn Cooperativa se clasifican en tres tipos
principales: control preliminar, control concurrente vy
control de retroalimentacidn.
e Control Preliminar

Este tipo de control se propone para prevenir los

posibles desvios de calidad en el servicio que se le



brinda a los Asociados y a la cantidad de recursos
empleados para ello.

Los procedimientos preliminares de control incluyen todas
las actividades de gestidn encaminadas a acrecentar la
probabilidad de que los resultados obtenidos en 1los
servicios brindados se comparen favorablemente con 1los
resultados planeados.

Consecuentemente, desde la perspectiva de este tipo de
control se tomaradn en cuenta las politicas definidas al
principio de esta ©propuesta, vya que al control le
corresponde la aplicacidén de esas politicas.

Control Concurrente

Con este control se pretende darle seguimiento a todas
las operaciones en curso en cada una de las Unidades
Orgénicas de la institucidén micro financiera en estudio,
esto con el fin de asegurar que se alcancen los objetivos
institucionales establecidos anteriormente.

Control de Retroalimentacién

En este tipo de control los Directivos de la Asociacidn
Cooperativa se centrardn en los resultados finales de
cada servicio prestado a sus Asociados. Las acciones
correctivas a tomar estardn orientadas a la mejora tanto
del proceso de adquisicidédn de recursos efectivos, como a

la de las actividades en curso.



Para actualizar y brindar un mantenimiento efectivo al
control interno de la Asociacidén Cooperativa de Ahorro vy
Crédito CACTIUSA de R. L. se debe hacer wuso de los
resultados obtenidos en la gestidén administrativa para

guiar las acciones futuras de la misma.

7.Inversién en Capacitacién Continua Orientada a Potenciar

Capacidades Deseables en el Personal

En esta propuesta destacaremos la importancia que deben
tomar los directivos de CACTIUSA de R. L. en invertir en su
recurso humano vya que, la capacitacidén continua vy
desarrollo del recurso humano implica que han de producirse
cambios: cambios en las aptitudes, conocimientos, actitudes

y en la conducta social.

La capacitacidén que aqui se propone es, en sintesis, un
esfuerzo por mejorar el rendimiento actual o futuro de los
empleados a través de un proceso sistemdtico que modificaréa
la conducta de los empleados para facilitar el logro de los
objetivos de la institucidén; con ello se establecen tres
tipos de capacitaciones: al Personal Directivo, a las

Jefaturas de unidades y a los Empleados. ( Ver Anexo 4)



B. ELEMENTOS OPERATIVOS DE GESTION ADMINISTRATIVA

APLICADOS A NIVEL DE UNIDADES ORGANICAS

1. Formulacién de Aplicacién de Planes
A continuacién se formulan los diferentes planes que
deberdn aplicarse dentro de la Asociacidédn Cooperativa para

alcanzar los objetivos planteados.

1.1. Estratégicos

e Realizar campaflas anuales informativas previas a las
convocatorias de Asamblea General de Asociados, sobre
la eleccién de los representantes que dirigirén
administrativamente a la Asociacién Cooperativa para
el siguiente afio.

e Formular un programa de capacitacidén y desarrollo para
los Asociados sobre la gestidédn administrativa que se
lleva a cabo en la Asociacidn Cooperativa.

e Capacitar al personal en atencién personalizada al
Asociado.

e Establecer redes de apoyo entre las deméas
instituciones micro financieras a través de las
instituciones que las regulan como la FEDECACES o el

INSAFOCOOP.

e Capacitar al personal y a los asociados sobre 1los

principios y valores cooperativos.



e Contratar a consultores externos especialistas en
métodos de trabajo para que capaciten al personal de
la Asociacidén Cooperativa para ello.

e Adoptar de forma continua el tipo de control

concurrente en la gestién administrativa.

.Tacticos

e Repartir boletines informativos cada primer semana del
mes de Diciembre sobre las prdéximas elecciones de los
representantes que dirigiran administrativamente la
Asociacibébn Cooperativa, conteniendo estos los cargos
a reelegir % sus respectivas facultades %
obligaciones.

e Tncentivar a los Asociados a que asistan al programa
de capacitacién, haciéndoles ver los Dbeneficios que
obtendrdn al tener la posibilidad de formar parte de
un puesto de direccidn a través de charlas
preliminares a la capacitacidn.

e Habilitar una linea telefbénica especialmente para
atender cualquier queja, duda o inquietud de 1los
Asociados.

e Programar convenciones anuales entre las cooperativas
asociadas a la FEDECACES con los Organos Directivos

de cada una de ellas.



e Solicitar al INSAFOCOOP que se encargue de impartir
seminarios de principios y valores cooperativos; vy
se encargue ademés de proporcionar los recursos

necesarios para su desarrollo.

e Solicitar a FEDECACES los recursos financieros
necesarios para el contacto <con los consultores
externos especializados.

e Aplicacién del control concurrente en todas las

unidades organicas de la Asociacidédn Cooperativa.

1.3.Trabajo

e Confirmar via telegrama a cada Asociado con cinco dias
de anticipacién a la convocatoria de Asamblea General
de Asociados en donde se trataran en la agenda las

elecciones.

ellevar a cabo cada seis meses por un periodo de 15
dias el programa de capacitacidén cada dos afios.

e Discutir como punto de agenda principal en las
convenciones la normativa, legislacidén aplicable vy

las reformas del sector micro financiero salvadorerfio.

e Realizar la convocatoria pertinente con 15 dias de
anticipacién para que los Asociados y empleados
asistan a los seminarios impartidos por el

INSAFOCOOP.



elLlevar a cabo la capacitacién de métodos de trabajo
minimo una vez al afio con el fin de obtener métodos

actualizados y efectivos.

e Darle seguimiento a las operaciones en curso
semanalmente para asegurarse gue se procura alcanzar

los objetivos planteados.

Sistemas de Apoyo a la Toma de Decisiones
La Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de
R. L. debe contar con un sistema de apoyo dgue genere
informacidén util y sencilla que pueda ser utilizada de
soporte para la toma de decisiones, tanto para las
decisivas como para las que se deben tomar a diario.
Por consiguiente, es necesario para mejorar la gestidn
administrativa, que la institucidén micro financiera dedique
tiempo a la planificacidén de un Sistema de Apoyo a la Toma
de Decisiones (SATD), su desarrollo y puesta en practica.
Sin embargo en esta propuesta se tratard solamente la parte
de planificacién ya que, para desarrollarlo y ponerlo en
practica es parte de otro trabajo de investigacidén con
profesionales expertos en la creacidén de sistemas.
En conformidad a lo anterior, se plantearan los elementos
que debe contener el SATD tomando en cuenta que este debe

satisfacer las necesidades de todos 1los empleados de la



institucidén micro financiera en estudio y asi brindar una

mejor calidad en las decisiones.

2.1 Trascendentales

Los Organos Directivos y Jefes de Unidades necesitan un

Ssistema de soporte que

ordenador que utilice la

contenga un

informacidn

programa de

para generar

nuevos hechos o ideas que sirvan de base para la toma
de decisiones trascendentales.

La planificacidén de SATD trascendentales para CACTIUSA
de R. L. debe contar con lineamientos a seguir 1los
cuales deberdn ser presentados a expertos disefiadores
de sistemas capacitados tecnolégicamente para que estos
desarrollo; dichos

se encarguen de su disefio vy

lineamientos a tomar en cuenta son los siguientes:

e Darle seguimiento a las informaciones econdmicas,
politicas, legales y normativas que influyan en el
sector micro financiero salvadorefio %
centroamericano.

e Realizar evaluaciones de cifras en aportaciones de los

Asociados los cuales los gestores podran utilizar

para elaboracidén y aplicaciones de planes, elevar

cartera de préstamos y estimular aperturas de cuentas

de ahorro.



e Tdentificar Unidades Orgédnicas rezagadas o con cuellos
de botella que originen ineficiencia en la gestidn
administrativa de la Asociacidédn Cooperativa.

e Comprobar que tipo de créditos son los mas solicitados
en meses anteriores.

e Monitorear las situaciones del sector micro
financiero (tasas pasivas y activas, leyes %
normativas, etc.)

e Monitorear las situaciones del sector
financiero (tasas pasivas y activas, leyes y
normativas, etc.)

e Monitorear la actividad diaria de nuevos Asociados.

eVerificar y asegurar la calidad en el servicio que se
le brinda a los Asociados y puUblico en general.

e Conocer la satisfaccidén e insatisfaccién de 1los
Asociados con respecto al servicio que se les ofrece.

e Tener en cuenta las acciones de las demés

instituciones micro financieras.

e Recopilacidén de datos de cada unidad orgénica para
generar informacidén que ayude al establecimiento de
objetivos y definicién de politicas acorde a las
funciones a desarrollar en cada unidad.

e Establecimiento de normas prestatarias que se ajusten

a las exigencias de los Asociados.



2.2 Rutinarias
Del mismo modo, debe realizarse la planificacidén de
SATD rutinarias para la institucidén micro financiera,
plantear los lineamientos a seguir que seréan
presentados a los expertos disefiadores de sistemas que
se encargaran de su disefio y desarrollo, dichos
lineamientos son los siguientes:
® Recepcidn agil de solicitudes de créditos
e Aprobacidn oportuna en el otorgamiento de
créditos
e Atraccidédn y aceptacidédn de nuevos Asociados
e Cobro efectivo de cuentas morosas
e Cobro efectivo de cuentas al dia
e Atencidn &gil y répida de los Asociados que hacen
uso de las instalaciones de la Asociacidn
Cooperativa
e Actualizacidédn efectiva de cuentas de aportaciones
e Apertura agil de cuentas de ahorro
e Examinar actas para verificar gque los acuerdos
estén en concordancia con las normas |y

procedimientos establecidos.



e Aprobacidén de acuerdos referentes a solicitudes vy
concesiones de créditos que excedan el méximo
fijado por las normas prestatarias.

e Transmisién &gil y oportuna de informacidn entre
todas las unidades organicas y cuerpos

directivos.

En resumen el SATD gque aqui se plantea debe generar
informacién que tanto los Organos Directivos, Jefes de
Unidades y Personal Administrativo les sea de utilidad

para el desarrollo de la gestidén administrativa.

Métodos de Trabajo Innovados

Debido a que en la gestién administrativa que afecta a
nivel especifico se determindé que no existen métodos de
trabajo establecidos y uniformizados para el cumplimiento
de labores, se presentan a continuacidén tres tipos de
métodos de trabajo que deberdan seguir tanto personal
administrativo como jefes de unidades para el desarrollo de
sus funciones respectivas en cada una de las diferentes
unidades organicas; los cuales se encuentran denotados en

el Anexo 5

Implementacién de Programas



Para obtener una gestién administrativa efectiva es
necesario implementar tres tipos de programas enfocados en
el recurso humano con los objetivos de producir cambios en
aptitudes, conocimientos, actitudes y en la conducta
social.

Dicha implementacién de programas se detallan en el Anexo

6.

Dotacién de Recursos

Para que la Asociacidén Cooperativa ponga en marcha el
proceso de planificacidén es necesaria la presupuestacidén de
los recursos para cada plan formulado.

La utilidad de los presupuestos financieros de la
institucién micro financiera dependerd en primer lugar de
su flexibilidad para introducir cambios. Por tanto, se
recomiendan dos medios principales para aportar
flexibilidad: presupuestacidén variable y presupuestacidn
mévil.

La presupuestacién variable contempla la posibilidad de que
el servicio brindado se desvie con respecto a los
resultados planificados. En esta presupuestacidn se
reconocerd que los costos variables estédn relacionados con
el servicio real; mientras que los costos fijos no guardan

relacidén con los servicios. De este modo, si los resultados



de los servicios reales ofrecidos son inferiores a un 20%
a los resultados de los servicios planeados, no significa
necesariamente que el beneficio actual haya de ser un 20%
inferior al planificado. Al contrario, el beneficio real
variara dependiendo de la relacidén entre los costos vy
servicios.

Se entenderd por Presupuestacién mévil la preparacidédn de
del presupuesto para un periodo determinado, por ejemplo,
para un afio, con una actualizacidén peridédica a intervalos
fijos, que pueden ser mensuales. Es decir la Asociacidn
Cooperativa deberd en el mes de Diciembre preparar un
presupuesto para los 12 meses siguientes, de enero a
diciembre. A fines de Enero deberdn de revisar el
presupuesto proyectadndolo para los doce meses siguientes,
desde febrero a diciembre; de este modo se podréd introducir
informacién mas reciente en el proceso de presupuestacidn.
Se irédn revisando permanentemente las premisas y supuestos
formulados a medida de que los gestores(directivos y jefes)
vayan aprendiendo de la experiencia. Este presupuesto
ofrece la ventaja de permitir una reconsideracién
sistemdtica, pero tiene como desventaja un alto costo de
mantenimiento.

Finalmente se hace hincapié en la informacidédn como otro

recurso que esta sujeto a la presupuestaciédn. La



informacién es tal vez el recurso mas 1importante a
considerar para esta institucidn, cuya gestidn
administrativa deberd Dbasarse en el conocimiento. Ya que
serd dificil que los empleados puedan ayudar a planificar
sino tienen acceso pleno a la informacién de la
institucidén: datos de gastos vy mercado, desarrollo de
nuevos servicios, etc. Por tanto es de vital importancia
compartir con los empleados lo gque en otros tiempos se
considero como datos confidenciales, para el logro del

éxito en una gestidén administrativa innovadora.

Manuales Administrativos Innovadores

Con los disefios de los Manuales Administrativos
Innovadores se pretende elaborar las herramientas
administrativas que contribuird a mejor el funcionamiento
de la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA
de R. L. , dichos manuales servira de orientacidn 3%
consulta tanto a los Organos Directivos, las Jefaturas vy
personal Administrativo con el propdsito de lograr un

mejor ordenamiento y desarrollo de las actividades.

Organizacién
En el presente manual se destaca la estructura

Organizativa y los respectivos niveles jerdrquicos de la



Asociacidn Cooperativa de Ahorro y Crédito, asi como
también las funciones generales y la especificas de las

unidades que la conforman (Ver anexo 7)

Descripcién de Puestos
En esté manual se describen los puestos tipos
existentes en la Asociacidédn Cooperativa con el fin de
denotar los perfiles requeridos para cada uno de ellos

(Ver anexo 8)

Procedimientos
Con el disefio de el Manual de Procedimiento que se
elaboraron los procedimientos estratégicos més importantes
de la Asociacidén Cooperativa acompafiado de sus
respectivos flujograma, el significado de la simbologia

utilizar (Ver anexo 9)

. Estilo de Direccién Interpersonal con Riesgos Compartidos

La Asociacidén Cooperativa necesita lideres que busquen por
todos los medios fijar las estrategias de la empresa, que
logren motivar al personal, que desarrollen la misidn y que
permitan alcanzar la visidén declaradas al principio de esta

propuesta, asi como obtener resultados gque generen valor



financiero y desarrollen cambios gue creen una cultura de
trabajo en equipo orientada a estadndares de alto desempefio.
Acorde a los seflalamientos anteriores, se puede denotar que
el estilo de 1liderazgo que mas se ajusta a la clase de
Asociacidén Cooperativa es el Interpersonal con Riesgos
Compartidos, el cual pretende la creacidén de un conjunto
organizado de todos los trabajadores de CACTIUSA de R. L.
para que se hagan responsables de los resultados obtenidos
en el desarrollo de la gestidén administrativa mediante el
trabajo en equipo (Grupos de Trabajo Facultados), por
consiguiente este estilo de direccidédn pretende influir en
todos los empleados de la institucidn para que actlen como
medios de apoyo para compensar con sus fuerzas y logros,
las debilidades y fracasos de otros. Todo ello encaminado

al logro de los objetivos establecidos.

. Papel de Empleados Cinéticos

En este numeral se muestra el papel que deben jugar 1los
empleados de la Asociacidén Cooperativa, basédndose en el
enfoque cinético, convirtiéndose asi en una organizacién
cinética que se mueve respondiendo instantédneamente a los
requerimientos nuevos y aprovechando oportunidades nuevas,
adaptandose y evolucionando a los cambios de las

Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.



Los

papeles de empleado cinético que deberdn adoptarse

dentro de todas las Unidades Orgédnicas de la Asociacidn

Cooperativa son los siguientes:

Personal de Jefaturas

El antiguo modelo gerencial de mando y control debe ser
reemplazado por una nueva cultura gque motive a los
empleados a colaborar espontéaneamente, tomar
decisiones, asumir riesgos, hacer innovaciones %
obtener nuevos aprendizajes; el Personal de Jefaturas
de la Asociacidédn Cooperativa debe asumir que dentro de
una organizacidén cinética se organiza en torno a
empleados gque inician y ejecutan proyectos individuales
discretos e imprevisibles, es decir, que las jefaturas
deben tener la obligacidén de incentivar al Personal
Administrativo de manera que se sientan mas que
empleados, mas bien como colaboradores que conformen un
equipo que identifica oportunidades en el mercado vy
culminar en la creacidén de un servicio totalmente nuevo
o innovador que permita la creacidén de nuevas fuentes
de ventajas competitivas.

Pero para poder lograr lo anterior se necesita contar
con tecnologia de informadtica y comunicaciones que les

permitan saber lo que sabe la organizacidén, vigilar



operaciones en tiempo real y comunicarse con cualquier
persona de la Asociacidén Cooperativa en cualquier

momento y lugar.

Personal Administrativo
Los empleados deben dar comienzo a sus actividades vy
administrarlas ellos mismos, colaborando unos con otros
en todos los niveles y dentro de todas las unidades
organicas; ademés el Personal Administrativo de la
Asociacidn Cooperativa  debe tener la suficiente
confianza en si mismos y en sus superiores para tomar
iniciativas propias identificando oportunidades en el
mercado y que ademas se les permita expresar nuevas
ideas o sugerencias que sean tomadas en cuenta para la
innovacién del servicio que se le brinda a los

Asociados.

9. Sistemas de Informacién Compartida
La masa de informacidédn generada dentro de la Asociacidn
Cooperativa, la cual se encuentra a disposicién de 1los
gestores seguird creciendo abundantemente, haciendo gque sus
sistemas de informacidén sean cruciales para una gestidn
administrativa éptima. Por tanto segin lo propuesto en SATD

se espera un rapido crecimiento del uso de ordenadores para



procesar la informacién, ya que esto coadyuvara a
distribuir la informacidén de la institucidén a todas sus
Unidades Orgéanicas y compartirla a todos los puestos de
trabajo.

Por consiguiente, compartir la informacién implica
establecer dos tipos de canales de comunicacidén: canales
formales e informales. Los primeros serdn las sendas
oficiales prescritas por la direccidén de 1la institucién.
Estos canales seguiran la cadena de mando de la
institucidn, la comunicacidn podréa ser ascendente,
descendente u horizontal y, ademés, oral, escrita o verbal.
Los segundos se referiradan a que no toda la informacidén sera
comunicada a través de la cadena formal de mando, ya que
existen otros canales de comunicacidén, entre ellos 1los
rumores. Estos se filtran a través de los canales formales
de comunicacidén y transportan una gran cantidad de hechos,
opiniones, habladurias y otros tipos de informaciédn.

Acorde a lo anterior, se propone a los gestores de CACTIUSA
de R. L. gque pueden reprimir estos canales informales (hasta
cierto punto) transmitiendo informacidén exacta y oportuna,
manteniendo las puertas abiertas a la comunicacidén en todas
direcciones y actuando con celeridad para disipar rumores y

corregir la informacidén inexacta.



10.Clima Organizacional Orientado al Servicio

La creacidén de la cultura organizacional planteada con
anterioridad influira en el clima existente. Por
consiguiente basandonos en la Cultura Dominante se creara
un ambiente interno que influya en el estado motivacional
del personal orientado al servicio. Con esto se pretende la
mejora de calidad y de 1la productividad de 1la gestidn
administrativa de la Asociacién Cooperativa.

Acorde a lo anterior es necesario, que el personal se
encuentre motivado a ello, ya que si los empleados estan
agobiados de trabajo pueden prestar servicios de Dbaja
calidad. Por tanto, en primera instancia el Clima
Organizacional orientado al servicio deberd ser de calidad;
esto solamente los Asociados podran juzgarlo, asi pues, la
calidad en el servicio es la conformidad del mismo con las
especificaciones y expectativas de los Asociados, ya que
sus valoraciones deberdn convertirse en un objetivo
fundamental para la institucidén, logrando con ello ganar
una ventaja competitiva en el sector micro financiero.
Acorde a lo anterior, la Asociacidén Cooperativa habra de
determinar qué beneficios esperan recibir los Asociados vy
han de procurar producir los servicios gue puedan colmar
sus expectativas. El rendimiento de funciones que no sirven

para los Asociados tiene poco que ver con la calidad del



servicio. Tan solo satisfaciendo las expectativas de 1los
Asociados podrd la institucidén prestar servicios de
calidad.

Igualmente, es de vital importancia elevar el conocimiento
y la productividad de los empleados de CACTIUSA de R. L. de
los servicios prestados. Esto equivale a decir que hay que
sacar el maximo provecho posible de todo el personal.

La productividad del servicio es el producto por persona /
hora. La productividad de los servicios de la institucidn
micro financiera mejorard al aumentar el volumen o el valor
del producto en relacidén con el volumen o el valor de los
insumos que se empleardn. Ello podra lograrse si los
empleados trabajan con mayor intensidad; reclutando vy
capacitando trabajadores méas productivos; disminuyendo la
rotacidén de personal; adgquiriendo maquinaria o equipo més
eficiente; automatizando las tareas que se llevan a cabo;
eliminando los cuellos de botella; estandarizando los
procesos y el producto de los servicios.

Finalmente la mejor manera de mejorar la productividad de
los servicios de CACTIUSA de R. L. serd invirtiendo en sus
empleados. La productividad podrd mejorar si se definen con
exactitud las tareas propias de los servicios ofrecidos vy
se elimina el trabajo superfluo o innecesario. Puesto que

los servicios se reducen en su mayoria a rendimientos



humanos, los empleados que se contraten y los ya existentes
deberdn ser objeto de entrenamiento y reentrenamiento
periddico; el aprendizaje continuo tiene gque ser parte
integrante de las mejoras a la gestidén administrativa de la
Asociacidén Cooperativa de Ahorro vy Crédito CACTIUSA de

R. L.

11 .Mecanismos de Supervisién Eficaces
Dentro de la direccidén, la Asociacidén Cooperativa se
referird a los actos de los gestores cuando: instruyan a
sus subordinados en los métodos de trabajo innovadores vy
procedimientos méas apropiados; y cuando supervisen el
trabajo de sus subordinados para asegurarse de que lo estén
realizando adecuadamente.
Consecuentemente, la direccidén seguird la cadena formal de
mando, ya que la responsabilidad propia de cada Jefe de
Unidad serd interpretar para sus subordinados las &érdenes
recibidas de los Organos Directivos. La importancia
relativa que adquieran los mecanismos de supervisidn
dependerdn casi por completo de la naturaleza de las
operaciones que los subordinados lleven a cabo.
Los mecanismos de supervisidén serédn los siguientes:
e Observacidén personal en el lugar de trabajo al momento de

realizar las actividades.



e Verificacidén de resultados obtenidos al final del dia.

e Seleccidén al azar de informes, carpetas, archivos para

determinar si el trabajo se realiza correctamente.

e Preguntar directamente al empleado sobre el desarrollo de

su trabajo.

e Comprobacién de 1lo dicho por el empleado acerca del
desarrollo de su trabajo.
Para que estos mecanismos de supervisidén sean eficaces es
necesario que los subordinados reciban la informacidn
suficiente para llevar a cabo sus tareas y ademds han de
entender la informacién que reciben (sistema de informacidn
compartida) Sin embargo los gestores deberan tomar en
cuenta que un exceso de informacidén y de detalle podria
generar distracciones, por tanto, se debe Dbrindar la
informacidén a través de una comunicacidén eficaz; par ello
los gestores debe ser: razonables, inteligibles, expresarse
en palabras apropiadas y consistentes con los objetivos

institucionales de la Asociacién Cooperativa.

12.Aplicacién de Control Concurrente
E1l control concurrente consiste en el seguimiento de las
operaciones en curso para asegurar que se procura alcanzar
los objetivos. Los estandares por los que se guiaran las

actividades en <curso de la Asociacién Cooperativa se
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desprenderédn de las descripciones depuestos de trabajo vy
delas politicas formuladas. La aplicacién del control
concurrente se efectuard primariamente a través de las
actividades de supervisién de los Jefes de Unidades.
Mediante la observacidén personal en el lugar de trabajo,
los gestores deberdn determinar si el trabajo de sus
subordinados se realiza como estd previsto en las politicas
y procedimientos. La delegacidén de autoridad otorgard a los
gestores la facultad de utilizar incentivos financieros vy
no financieros para hacer el control concurrente.

El control concurrente consiste badsicamente en las acciones
de los supervisores que dirigen el trabajo de sus

subordinados, para asi asegurar que el rendimiento actual

de la institucidén micro financiera se ajuste a lo
planificado.
.Costo de Implementacién de Propuesta para Manual de

Organizacién

En el Manual de Organizacidén propuesto se destaca la
creaciédn de dos unidades organicas en las Oficinas
Centrales de 1la Calle 5 de Noviembre; denotados de la
siguiente manera:

Departamento de Atencidén al Cliente vy Departamento de

Recursos humanos.



Para ello seréd necesario contratar al siguiente personal:

Puesto de Trabajo Sueldo Mensual
Jefe de Atencidn al Cliente $ 450.00
Jefe de Recursos Humanos $ 450.00
Secretaria de Atencidén al Cliente $ 250.00
Secretaria de Recursos Humanos S 250.00

De igual manera se utilizaran los recursos de:

Mobiliario vy Equipo: el cual comprende los escritorios,
sillas, teléfonos 'y computadoras con sus respectivos
accesorios.

Papeleria

Incremento en el pago de Agua, Luz y Teléfono.

Dando como resultado el siguiente presupuesto para realizar

dicha propuesta:

Mobiliario y Equipo $ 2,800.00
Sueldos del Personal $ 1,400.00
Papeleria S 150.00
Agua $ 30.00
Luz $ 40.00
Teléfono $ 50.00

Total aplicacidén de propuesta $ 4,470.00



Nota aclaratoria: Los Sueldos, la Papeleria, el Agua, la

Luz y el Teléfono estan presupuestados para un mes.

De igual manera, en el Manual de Organizacidédn se propone la
creacidén de una unidad descentralizada en el Centro de San
Salvador, para lo cual serd necesario la contratacidén del

siguiente personal:

Puesto de Trabajo Sueldo

Jefe de Sucursal Centro $ 500.00
Ejecutiva de Cuenta $ 300.00
Secretaria $ 250.00
Cajera $ 200.00
Servicios Generales $ 180.00

Ademas de necesitaran los siguientes recursos:
Alquiler, Mobiliario y Equipo, Agua, Luz, Teléfono,
Papeleria, Pago de Sueldos.

Quedando el Presupuesto de la siguiente forma:



Inversién Inicial (Mobiliario y Equipo) $ 6,000.00

Gastos de Operaciédn $ 1,950.00
Alguiler $ 1,000.00
Agua S 100.00
Luz S 200.00
Teléfono S 250.00
Papeleria S 400.00
Gastos de admdn. $ 1,430.00
Sueldos $ 1,430.00

Total Aplicacidn

de Propuesta $ 9,380.00

Nota aclaratoria: El1 Algquiler, los Sueldos, la Papeleria,
el Agua, la Luz y el Teléfono estan presupuestados para el

primer de operaciédn.
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5.1

ANEXO No.1

Ambito de Aplicacién

En este documento se reconoce que las cooperativas operan en todos los sectores de la
economia, y es aplicable a todas las clases, tipos y formas de asociacidédn que busque el
bien comin de las personas integradas en grupo.

Asimismo, en este se alienta el desarrollo y el fortalecimiento de 1la identidad
cooperativa basandose en:

a)Los valores cooperativos antes mencionados, y

b)Los principios cooperativos formulados por el movimiento cooperativo internacional.
De igual manera, anima a la adopcidén de medidas especiales que capaciten a las
cooperativas, como empresas u organizaciones inspiradas en la solidaridad, gque puedan

responder a las necesidades de sus asociados y de la sociedad en general.

Marco Politico y Papel de los Gobiernos

Una sociedad equilibrada precisa la existencia de sectores publicos y privados fuertes,
asi como de un sector cooperativo fuerte, gque trabaje Jjunto a otras organizaciones
sociales y no gubernamentales en beneficio de los demé&s. Dentro de este contexto, los
gobiernos deberian establecer politicas y un marco juridico favorable al desarrollo,
fomento y participacién de las cooperativas, que sean compatibles con su naturaleza y
funcidén, sin menoscabo del fomento de sus valores y de la aplicacidén de los principios
filoséficos cooperativos con miras a establecer un marco institucional que permita
proceder al registro de las cooperativas de la manera mds répida, sencilla, econdmica
y eficaz posible; asi como de promover politicas destinadas a permitir la creacidén de
reservas apropiadas; de prever la adopcién de medidas tendientes a supervisar o
vigilar el trabajo que llevan a cabo estas, el cual este acorde con la naturaleza y a
las funciones que desarrollan. De 1igual manera facilitar la adhesién de las
cooperativas de primer nivel a conformar estructuras cooperativas de segundo nivel que
respondan a las necesidades de los asociados en general, y a alentar el desarrollo de
las mismas como empresas autdédnomas, en especial en los éambitos donde estas deben

efectuar un papel protagdénico importante.

Por otra parte los Gobiernos deben establecer las condiciones pertinentes; a efectos de
beneficiar a las Cooperativas conforme con la Legislacién y la practica nacional,
para que las mismas no sean menos favorables que las que se les conceden a las demés

empresas u organizaciones sociales.

Entre las medidas de apoyo que deberian de aplicar los Gobiernos se tienen:

Excepciones Fiscales, Accesos a Créditos Blandos, Donativos de Paises Cooperantes ,
Facilidades de Participacién en Programas de Obras Publicas y Disposiciones
Especiales en Materia de Compras del Sector Publico. Asimismo, impulsar e incrementar
el nivel de protagonismo de las mujeres en el Movimiento Cooperativo particularmente

en las areas de Gestidén y Direcciédn.



Y para finalizar, se denota que, se requiere implementar programas de
entrenamiento (adiestramiento, capacitacién conformaciédn del desarrollo) con
el fin de equilibrar y acrecentar los conocimientos de los Asociados
tendientes a mejorar la productividad vy competitividad de las Cooperativas ,
innovar la calidad de los bienes y servicios que producen, de facilitar el
acceso de estas a créditos especiales, de promover el cooperativismo en los
Mercados Municipales; asi como de wunificar esfuerzos para fortalecer el

Sistema Cooperativo.

Aplicacién de Politicas Publicas

Los Gobiernos, a través de las entidades que han creado para promover,
fomentar y desarrollar el Cooperativismo en sus paises deberian consultar a
las Organizaciones Cooperativas, asi como a los empresarios y a la clase
trabajadora su deseo de ©participar en la revisidn, reformulacién vy
actualizacién de las politicas y de la reglamentacién aplicable a las
Asociaciones Cooperativas en general; de igual forma facilitar el acceso de
estas a servicios de asesoria y consultoria con el fin de contribuir a su
fortalecimiento y mejora empresarial, asi como a su capacidad para generar
empleo e ingresos; denotdndose que en la medida de lo posible estos servicios
deberian incluir: desarrollo de los recursos humanos; investigacién y gestidén
administrativa; acceso a financiamiento y a la inversién; contabilidad vy
auditoria; sistemas de informacidn; servicios de informacidén, relaciones
publicas; tecnologia e innovacidén; aspectos juridicos y fiscales; mercadeo y

comercializacién; etc.

Papel de las Organizaciones
Las organizaciones de empleadoras (Empresas, Instituciones) vy
trabajadoras (Sindicatos, Gremios, etc.), reconociendo la importancia que

tienen las cooperativas para lograr un desarrollo sostenible, deberian
proponer Jjunto con estas las vias vy los medios para promover a los

Asociaciones Cooperativas en particular y al Sistema Cooperativo en general.

5.4.1 Empleadoras
Las organizaciones como empleadoras deberian considerar la posibilidad
de admitir como miembros a las cooperativas que deseen unirse a ellas y
ofrecerles servicios de apoyo apropiados con las mismas condiciones y

cladusulas aplicables a sus demds miembros.

5.4.2 Trabajadoras
Las organizaciones como trabajadores deberian contribuir a orientar vy
prestar asistencia a los trabajadores de las Organizaciones para que se
afilien a las Cooperativas; ayudar a sus miembros a crear Asociaciones
Cooperativas de la naturaleza que sea, incluso con el objeto de
facilitar el acceso a bienes y servicios béasicos; participar en comités

y grupos de trabajo a nivel internacional, nacional y local para tratar



asuntos econdémicos y sociales que tengan repercusiones en el Sistema
Cooperativo en general y en las Asociaciones Cooperativas en particular;
contribuir a la promocién de nuevas cooperativas proyectadas a la
creacién o al mantenimiento de empleos actuales y futuros, participando
en los mismos; contribuir en la implementacidén de programas tendientes
a mejorar su nivel de productividad siendo participe de los mismos;
fomentar la igualdad de oportunidades en todos los Asociados, vy
finalmente estos deberian emprender cualesquier clase de actividad que
propenda al fomento, promocién, desarrollo e integracién de las
Asociaciones Cooperativas; inclusive en los campos de la Educacidén y la

Formacién Institucional.

5.4.3 Cooperativas y de las Entidades que las Representan
Deberia alentarse a las cooperativas y a las organizaciones que las representan
a: establecer una relacién activa con las organizaciones de empleadores y de
trabajadores; con los organismos gubernamentales y no gubernamentales,
interesados en fomentar un clima favorable, para el desarrollo de las
Asociaciones Cooperativas en el pais; que administren en forma efectiva 1los
recursos con dque cuentan; brindar servicios de apoyo en las &areas que tienen
fortalezas para contribuir con el financiamiento de necesidades emergentes que
estas tengan; prestar servicios comerciales y financieros a las cooperativas
afiliadas que los demanden; promover el desarrollo de los recursos humanos que
las conforman a través de la inversién en ciertas clases de ensefianzas
dirigidas a los Asociados, a los Trabajadores y al Personal Directivo; priorizar
el desarrollo de las Organizaciones Cooperativas Nacionales, para luego velar por
el de las Internacionales y a la afiliacién pertinente de las mismas; representar
fuera de sus paises al Movimiento Cooperativo Nacional; y por ultimo emprender
actividades que fomenten y promuevan asertivamente el desarrollo de las

Asociaciones Cooperativas de manera permanente.

5.5 Cooperacién Internacional
La cooperacidén internacional deberia ser facilitada mediante el intercambio
de informacién sobre politicas y programas que hayan resultado eficaces en
la creacién de empleo y la generacidédn de ingresos para los asociados de las
cooperativas; el impulso y la promocién de relaciones entre organismos e
instituciones nacionales e internacionales que participen en el desarrollo
de las cooperativas, con el fin de hacer posible: el intercambio de
personal e ideas, material didactico y de formacidén, metodologias y obras
de consulta; la recopilacidén y utilizacién de material de investigacidén y
de otros datos sobre las cooperativas y su desarrollo; el establecimiento
de alianzas y asociaciones internacionales entre cooperativas; la promocidn
y proteccién de los valores y principios cooperativos, y el establecimiento

de las relaciones comerciales entre las cooperativas.



ANEXO No.2

6. Gobernanza de Cooperativas bajo Condiciones Competitivas
Los lideres cooperativistas son responsables ante sus seguidores de decisiones
que toman; y la continuidad de este depende en gran medida del nivel de
aceptacién que tienen entre sus seguidores en un contexto democratico. Los
grandes dirigentes cooperativistas son personas que saben escuchar y comprender a
aquellos que conducen, pero que al mismo tiempo son capaces de ver mas alla, que
tienen una habilidad especial para comunicarse y motivar a los Asociados para
transformar la visidén en realidad, significando esto en algunos casos: el abrir
nuevos mercados, la expansién del Sistema Cooperativista o de las Asociaciones
Cooperativas, la introduccién de nuevos productos o servicios, o el
establecimiento de nuevas pautas para mejorar el funcionamiento de las
Cooperativas. En los siguientes numerales se tratardn los aspectos méds relevantes

que comprende la Gobernanza Cooperativa bajo condiciones competitivas.

6.1 Punto de Vista Tradicional
Dentro del punto de vista tradicional, se caracterizan los siguientes

enfoques.

6.1.1 Legalismo
La comprensién de los registros y controles sobre la aplicacién de
las reglas cooperativistas y las responsabilidades legales de los
directores, siguen siendo unos de los factores fundamentales en el
proceso de una buena gobernanza. Es por ello que las
responsabilidades que tienen que cumplir los directores elegidos son
claves; entre los cuales se encuentran: el definir politicas
dirigidas a satisfacer necesidades descubiertas de 1la sociedad,
reconocer la responsabilidad ultima del Consejo de Administraciédn
con respecto a los asuntos sociales; asegurar el rendimiento de
cuentas del administrador a la membresia; actuar con honestidad,
integridad y wvelar por los intereses de la totalidad de la
membresia; asistir de manera regular y atender el ejercicio de sus
deberes; mantener un sistema de control interno financiero efectivo;
brindar informacién en formatos que sean accesibles y de féacil
interpretacidén para miembros sobre el estado de los bienes que se
administran en la Asociacidén Cooperativa; vigilar y asegurar que
las clases de enseflanzas que se pongan en practica tiendan a
incrementar los conocimientos y las capacidades de los Directores de
la Asociacidén Cooperativa para gque estos puedan desempefiar sus
obligaciones de manera eficiente; monitorear y verificar que en
estos las actividades se lleven a cabo respetando el marco juridico

institucional que establecen las leyes primarias y secundarias de



los paises con respecto al funcionamiento de 1los Asociaciones

Cooperativas.

6.1.2 Divisién de Poder
La idea de un sistema constitucional de controles y equilibrio es
poderosa y convincente pero no resulta adecuada en una cooperativa
cuya membresia es voluntaria vy funciona en un mercado libre donde
el consumidor dispone de alternativas. En estas las personas se
integran para buscar en forma conjunta la solucién a problemas
comunes vy funcionan de manera cooperativa cuando operan en un
mercado libre y no cuando forman parte del monopolio del Estado. Las
cooperativas en la actualidad necesitan  poner atencién al
fortalecimiento de la unidad; tener capacidad de respuesta efectiva
ante las influencias que se reciben del contexto econdémico-social
del pais, de reaccionar en forma répida ante los cambios acelerados
que se estan dando para ser competitivas en el medio en el cual se
desenvuelve; realizar consultas sobre problemas que atafien o golpean
més directamente a la sociedad en los cuales estas pueden aportar;
cosa que la mayoria de procesos democrdticos inhiben. De igual
manera se deben efectuar investigaciones de mercado disefiadas vy
dirigidas por administradores comprometidos con los ©propdsitos
cooperativistas que faciliten el aseguramiento sobre las decisiones
que se tomaran; que el abordaje de los mismos sea Dbasado en
criterios comerciales de mercado y finalmente que estos reflejen
los deseos y las necesidades reales que tienen los miembros de las

Asociaciones Cooperativas.

6.1.3 Principio Democratico Entendido como Una Persona / Un Voto
La autoridad del Consejo de Administracién se apoya en sus
obligaciones estatutarias y en su autoridad moral como representante
de (elegida por) 1la membresia cooperativista. Una responsabilidad
clave de la Junta de Vigilancia es estimular el crecimiento de la
membresia y su desarrollo en los asuntos de 1la sociedad, en

reconocimiento de que las Cooperativas se basan en la membresia.

6.2 Modelos de Gerencia

Existen Modelos de Gerencia que aplican comUnmente los movimientos

cooperativistas a nivel mundial, los cuales se mencionan a continuacién.

6.2.1 Servicio Civil
El Modelo del “Servicio Civil”, es el dominante en la mayoria de las
cooperativas en todo el mundo, funciona con distintos grados de
éxito en los contextos cooperativistas, funciona de mejor forma
donde los gerentes se involucran; entienden a fondo y se comprometen

realmente con los propdésitos y los valores cooperativos. En la



mayoria de los casos la ausencia de un mercado real para los
gerentes cooperativistas significa que no se han desarrollado
programas de reclutamiento y seleccidén con caminos preestablecidos
que los aspirantes a la gerencia cooperativista puedan seguir. No es
sorprendente, entonces, que las cooperativas pierdan el camino vy
fracasen al intentar competir sobre una misma base con sus rivales
interesados en las inversiones, en vez de diferenciarse de ellos y
competir en sus propios términos. No es sorprendente que las
cooperativas que funcionan con gerentes no comprometidos, con
membresias distantes y no involucradas, y con Consejos de
Administracién sin calificaciones y poco representativos no estén
bien gobernadas y en general fracasen tanto en lo social como en lo

comercial.

6.2.2 Colectivo
Este modelo tiene fuertes raices en muchas de las empresas dque son
propiedad de sus obreros, aunque gquiza con un poco menos de
conviccién en tiempos recientes. El1 problema de 1la Gobernanza
cooperativista es que la direccidén colectiva por los trabajadores es
inadecuada para la mayoria de 1las cooperativas, aparte de las
cooperativas de trabajadores muy pequefias. Sin embargo, el poder y
compromiso de los trabajadores que hace posible su participacidén
proactiva en la toma de decisiones es adecuada para todos los tipos
de cooperativas a las que les interesa un marco de gerencia de

calidad superior.

6.3 E1 Mercado
Los gerentes cooperativistas juegan un papel importante en la conduccidén vy
desarrollo de las cooperativas modernas, vya que deben aprovechar las

amenazas y las oportunidades que el mercado presenta; por ejemplo a través

de la amenaza del el crecimiento de la concentracién industrial; se
requiere que las cooperativas busquen consolidarse; crecer en tamafio para
poder competir; y de igual manera el materialismo e individualismo

promovido por las empresas conducidas por inversores pueden crear una
cultura hostil hacia los valores cooperativos.

Por otra parte bajo un mercado libre, las cooperativas pueden aprovechar
una serie de oportunidades tales como: la pérdida de los monopolios impide
el abuso del poder por parte de los funcionarios cooperativistas; el
mercado provee una metodologia transparente para garantizar que @se

satisface de manera adecuada las necesidades de los miembros.

6.4 Marco de Valores del Gerente
E1l gerente cooperativista es aquella parte de la comunidad cooperativa
comprometida profesionalmente en el apoyo de la totalidad de la membresia

para el logro de los objetivos cooperativos. A continuacién se presentan



los siete principios que se sugieren para el ejercicio profesional del
gerente cooperativista los cuales son: pluralismo, mutualidad, autonomia
individual, Jjusticia distributiva, justicia natural, el centro son las

personas, y el papel multiple del trabajo.

6.5 Asociacién Profesional del Gerente Cooperativista

Existe una cantidad de beneficios que pueden obtener los miembros de una
Asociacidén Cooperativa asi como los gerentes de las mismas en el
desarrollo de una asociacién profesional para los ultimos, entre los cuales
se tienen: crear el valor y la medida de la gobernanza cooperativista en el
mundo moderno; que del reclutamiento y la seleccién de 1los gerentes
cooperativista seria mucho més facil si existiera un perfil mucho més claro
de cuales son las necesidades que tienen las cooperativas de un gerente
cooperativista, etc; dando ello la creacidén de una asociacidén profesional
probablemente generaria una fuente viva de gerentes cooperativistas
calificados y motivados para conducir los movimientos con liderazgo hacia
los intereses del objetivo cooperativista de los individuos en su

comunidad.



A.

ANEXO No.3

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.

Objetivos

En el presente numeral se denotan los objetivos que se alcanzaron con la

investigacidén que se llevo a cabo, los cuales son:

e Conocer la forma en que se efectta la gestidén administrativa en la Asociacidn
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Trabajadores de Industrias Unidas S. A.
(IUSA) y otras empresas de Responsabilidad Limitada (CACTIUSA de R. L.)

e Tdentificar las politicas generales que se han establecido y que enmarcan el
alcance de los objetivos que se persiguen.

e Conocer los lineamientos y disposiciones generales que establece la Asamblea
General y el Consejo de Administracién de la Asociacién Cooperativa, en lo
concerniente a la gestidén administrativa que aplican.

e Determinar las funciones que se desarrollan en los puestos de trabajo, del
personal administrativo que labora en la Asociacién Cooperativa.

e Indagar los métodos de trabajo que utilizan las diferentes unidades organicas
para el cumplimiento de sus labores.

e Determinar que tipo de documentacién de cardcter administrativo utilizan las
unidades orgédnicas para orientar sus actividades.

e Conocer las relaciones de autoridad y responsabilidad que se dan entre las
diferentes unidades organicas de la Asociacién Cooperativa.

e Tdentificar los puestos de trabajo responsables de la toma de decisiones de
caracter trascendental y rutinario dentro de la Asociacidédn Cooperativa.

e Conocer la forma en que se encuentra organizada la Asociacién Cooperativa y la
representacidén grafica que tiene actualmente la misma.

e Tdentificar el sistema de control interno que aplican para realizar la Gestidn
Administrativa.

e Determinar la calidad del servicio gque se ofrece a los asociados vy las

expectativas que estos tienen sobre ello.

Importancia

Es fundamental destacar la relevancia de la investigacidén, ya que con ello se
logrd recolectar la informacidn necesaria en el momento oportuno, la cual sirvid
para determinar la situacidén actual de la gestidén administrativa que se lleva a
cabo en la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito de Trabajadores de
Industrias Unidas S. A. (IUSA) y otras empresas de Responsabilidad Limitada
(CACTIUSA de R. L.), especificamente la identificacidén de sus puntos débiles vy
fuertes.

De igual manera, basados con la metodologia que se aplicé en la instituciédn
objeto de estudio se lograron obtener todos los elementos que coadyuvaron en la
formulacién de un instrumento técnico que sirviera de guia a los Organos de

Direccidn y a los Jefes de Unidades para que estos efectten los cambios



administrativos que se requieran en la misma, y a su vez mejorar la organizacidn
y el funcionamiento actual para ofrecer un mejor servicio a los miembros
asociados.

Por consiguiente la importancia de la investigacién radica en que a través de
ésta se lograron visualizar y articular aquellos cambios sobre la manera en que
se gestionan 1los recursos disponibles; a efectos de replantear, modificar o
redisefiar todo lo que en el campo administrativo no este dando resultados

esperados.

Alcances y Limitaciones
En el siguiente numeral se describen los alcances y las limitaciones que se

dieron durante el proceso de investigacién.

3.1 Alcances

Con la realizacidén del estudio se obtuvieron los siguientes alcances:

e Se determindé gque existe confusién entre los documentos de caréacter
administrativo que wutilizan y las herramientas administrativas que
deberian aplicar.

e Se determiné que el personal administrativo no cuenta con métodos de
trabajo claramente definidos para el cumplimiento de su labor.

e Se identificaron 1los lineamientos vy disposiciones generales que ha
establecido la Asamblea General y el Consejo de Administracidén de la
Asociacidén Cooperativa, para desarrollar la gestidén administrativa.

e Se identificaron las instancias jerdrquicas que intervienen en la toma de
decisiones dentro de la Asociacién Cooperativa a nivel general vy
especifico.

® Se identificaron las relaciones de autoridad y responsabilidad que se dan
entre las diferentes unidades orgénicas.

®¢ Se determinaron las funciones que ejecuta actualmente el Personal
Administrativo en la Asociacidédn Cooperativa.

e Se recopild la informacidn necesaria para efectuar el diagndéstico sobre la
gestidén administrativa que se lleva a cabo en la Asociacidédn Cooperativa.

3.2 Limitaciones

Durante el desarrollo del trabajo de investigacidén se presentaron las

siguientes dificultades:

e Contactar directamente a algunos miembros de los Organos Directivos para
realizar las entrevistas.

e Demora en la entrega de los cuestionarios por parte de algunos puestos
tipo del personal administrativo, dado que sus actividades laborales
impidieron en algunos casos que se hiciese personalizada, originando asi
mayor inversién de tiempo en la recoleccidn de la informacidn.

e De la totalidad de cuestionarios entregados al Personal Administrativo un

94.12% se recolectd, mientras que el 5.88% no lo devolvid.



e De la totalidad de cuestionarios entregados a los Jefes de Unidades un

69.22% se recolectd, mientras que el 30.78% no lo devolviéb.

Recoleccién de Datos

A continuacién este numeral contiene la forma en que se recopild la
informacidén para elaborar el diagnbéstico de la gestidén administrativa que se
lleva a cabo en la Asociacidén Cooperativa; la cual se realizd por medio de
visitas, previa autorizacién de la Gerencia General. Dicha recoleccidén se
efectué a través de la entrega de dos cuestionarios, uno dirigido al Personal
Administrativo y otro a los Jefes de Unidad; a su vez se efectuaron dos clases
de entrevistas, una que fue dirigida a los Organos de Direccién y la otra a
personas miembros de la Asociacidén Cooperativa.

¢ Determinacién de la Poblacién

La determinacidén y definicidén clara de la poblacidédn y muestra representativa
de la misma, fueron un par de elementos altamente incidentes para 1los
objetivos que se perseguian con el desarrollo de la investigacidén, en el cual
la poblacidén objeto de estudio se considerd finita, por que se conocia el
numero de personas que conformaban la Asociacidén Cooperativa, representada
asi: por el personal que labora, por los Organos de Direccidén y por las
personas asociadas, sumando estos un total de 5,622 desglosados de la

siguiente manera:

. 11 personas que representaron a los Organos de Direccidn
. 51 personas que representaron al personal contratado
. 5,560 personas que representaron a los asociados

Por otra parte se aclara que la poblacién era heterogénea y para homogenizarla
se dividié en cuatro estratos.

El primer estrato estuvo representado por los Organos de Direccién, conformado
por: El1 Consejo de Administracidén, la Junta de Vigilancia y el Comité de
Créditos, integrados cada uno de estos asi:

Cinco miembros del Consejo de Administracién:

® Presidente

e Vice-presidente

e Secretaria

e Tesorero

e Vocal

Tres miembros de la Junta de Vigilancia:
e Presidente
® Secretaria

e Vocal

Tres miembros del Comité de Créditos:
e Presidente
® Secretaria

e Vocal



Quedando el estrato numero uno conformado por once Directivos.

El segundo estrato estuvo representado por los Jefes de Unidades organicas, detallados asi :

® Gerente General

e Gerente Administrativo

e Gerente de Operaciones

e Jefe de Cajas

e Jefe del Departamento de Cobros
e Jefe de Mora

e Jefe de Mercadeo

e Jefe de Relaciones Publicas

e Jefe de Préstamos

e Jefe del Departamento Juridico
e Jefe de Mantenimiento

e Jefe de Seguridad

e Jefe de Sucursal Soyapango

El estrato numero dos quedo integrado por trece jefes.

El tercer estrato estuvo conformado por los puestos de trabajo del Personal
Administrativo y dado que los puestos tipos de trabajo son los puestos
representativos de una empresa se establecidé el criterio de seleccionar a
estos como las unidades de anédlisis, lo cual se encuentra reflejado en el

cuadro siguiente:

PUESTOS TIPO PUESTOS DE TRABAJO
Secretaria 6
Cajera 3
Auxiliar Contable 2
Encargado de Computo 1
Digitador 1
Encargado de Archivo 1
Mensajero-Cobrador 5
Motorista 1
Auxiliar de Mora 1
Ejecutiva de Cuenta 2




Recepcionista 1
Ejecutiva de Préstamos 1
Asistente Juridico 1
Servicios Varios 4
Auxiliar de Mantenimiento 2
Electricista 1
Agente de Seguridad 5
TOTAL 17 TOTAL 38

Y finalmente, el cuarto estrato estuvo integrado por los miembros asociados a la Cooperativa los cuales ascendian a
5,560 hasta el mes de Agosto del afio 2003, clasificados de la siguiente forma:

" Asociados Activos: Se considera de esta manera a las personas que efectuan
la aportacidén correspondiente mensualmente, las cuales ascendian a 2,285
asociados que gozan de los servicios que ofrece la Asociacidédn Cooperativa de
Ahorro y Crédito que son:

a) Ahorro a la vista

b) Ahorro Naviderfio

c) Ahorro Simultaneo

d) Ahorro Infantil

e) Depdsitos a Plazo Fijo

f) Préstamos para vivienda, produccidén y Comercio, y personales.

g) Ordenes de Compra en establecimientos tales como: E1 Super Selectos,
Optica de Oro, Optica Alemana, CESAD, Farmacia Santa Cruz y Libreria
Cervantes.

h) Servicio a domicilio para el pago de cuotas de préstamos, pago de

aportaciones, y apertura de cuentas de ahorro.

®* Asociados Inactivos: Se considera asi a las personas que tienen 60 dias sin

dar la aportacién que les corresponde; las cuales ascendian a 3,275
asociados que pueden hacer uso de una parte de los servicios que ofrece la
Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de R. L., los cuales
son:

a) Ahorro a la vista

b) Ahorro Navidefio

c) Ahorro Simultaneo

d) Ahorro Infantil

e) Depdsitos a Plazo Fijo



f) Servicio a domicilio para el pago de cuotas de préstamos, pago de

aportaciones, y apertura de cuentas de ahorro.

e Determinacién de la Muestra
Tomando en cuenta que la poblacidn se divididé en cuatro estratos homogéneos,
y que las personas que formaban parte del estrato uno representado por los
Organos de Direccidén y el estrato dos representado por los Jefes de Unidades
eran sujetos estratégicos se considerd que para cada estrato la poblacién y
la muestra representativa seria la misma, quedando representada asi:
Primer estrato P = M = 11 Directivos

Segundo estrato P = M = 13 Jefes

Por otra parte con la finalidad de comprobar vy validar el criterio
establecido para determinar la identificacién de los puestos tipos de
trabajo del personal administrativo como la poblacién y muestra
representativa del estrato tres se aplicé la formula para muestra de

poblaciones finitas, la cual se describe a continuacién:

7? PON

(N - 1)e? + 2°PQ

Donde:

= Tamafio de la muestra
Poblacién en estudio
Probabilidad de éxito
= Probabilidad de fracaso

Error de Estimacién

N0 Q T o= B
Il

= Nivel de Confianza

Datos:

= 17 puestos tipo
0.75
.25

N0 Q T o=

0
= 0.01
1.96

Sustituyendo valores en la fédrmula se obtuvo:

n = (1.96)” (17) (0.75) (0.25)

(17 - 1) (0.01)% + (1.96)? (0.75) (0.25)

n = (3.8416) (3.1875)




(16) (0.0001) + (3.8416) (0.75) (0.25)

n = 12.2451

(0.0016) + (0.7203)

n = 12.2451

0.7219

n = 16.96 ~ 17

La muestra quedd conformada por 17 puestos tipo denotados asi:
. Secretaria
. Cajera
U Auxiliar Contable
. Encargado de Computo
. Digitador
. Encargado de Archivo
. Mensajero-Cobrador
U Motorista
. Auxiliar de Mora
. Ejecutiva de Cuenta
U Recepcionista
. Ejecutiva de Préstamos
U Asistente Juridico
. Servicios Varios
U Auxiliar de Mantenimiento
. Electricista

. Agente de Seguridad
Tercer estrato P = M = 17 Puestos tipo personal administrativo.
Y por uUltimo con el objeto de determinar la muestra representativa del
estrato cuatro representado por los miembros asociados a la cooperativa,
se aplicdé 1la foérmula para muestra de poblaciones finitas, dando como

resultado lo siguiente:

n = 7? PON

(N - 1)e? + 2°PQ



Donde:

.560 Asociados
.75
.25
.05
.96

N0 Q T =
Il
— O o o u

Sustituyendo valores en la férmula se obtuvo:

n = (1.96)” (5560) (0.75) (0.25)

(5560 - 1) (0.05)% + (1.96)% (0.75) (0.25)

n = (3.8416) (1042.50)

(5559) (0.0025) + (3.8416) (0.75) (0.25)

n = 4004.86

(13.8975) + (0.7203)

n = 4004.86

14.6178

n = 273.97 = 274

Dado que aplicéandose la formula para muestra de poblaciones finitas, el
tamafio de la muestra obtenida para el estrato cuatro era significativa (n =
273.97), y con la finalidad de reducir la misma (muestra representativa) se
establecié el criterio de tomar como tal solamente al 10% de la poblacidn
total de miembros asociados (5,560), requiriendo para ello utilizar el

método del muestreo aleatorio estratificado.

Aclarandose que debido a que el estrato cuatro representado por los miembros
asociados era heterogéneo y para homogenizarla se dividié en dos sub-
estratos: Asociados Activos y Asociados Inactivos.

Método a utilizar

Muestreo Aleatorio Estratificado

Para llevar a cabo este método, se sustrajo al 10% de la poblacién original,

que para este caso era de 5,560 Asociados, utilizando la siguiente férmula:



K = N, / np

Donde:
K = Razén de muestreo
N, = Poblacién
n, = 10 % de la poblacidn
Datos:
N, = 5,560
n, = 5,560 (10 %) = 556

Sustituyendo en la formula se obtuvo:

K= N/ n
K= 5,560/ 556
K = 10

Acorde a ello, se enumeraron los subestratos del 1 al 10, sin importar el
orden, a continuacién en papelitos pequefios se anotaron los numeros del 1
al 10, para proceder a la extraccién de uno de ellos de una caja tomando en
cuenta que el numero favorecido se extrajo en forma aleatoria. Todos tienen
la misma probabilidad aleatoriamente. Para el caso de la investigacidén se
sustrajo el primer papelito y salié el nUmero 6. Por lo cual este nuUmero

significa la razdédn de muestreo.

Por tanto los grupos muéstrales quedaron de la siguiente manera:

Grupos muéstrales = 6 + K = ?
Ki= 6

K= 6 +K = 6 + 10 = 16
K;= 16 + 10 = 26
K= 26 + 10= 36

Ks= 36 + 10= 46

Ke= 46 + 10= 56

K, = 56 + 10= 66

Kg= 66 + 10 = 76
Ke= 76 + 10= 86

Kio= 86 + 10= 96 Total

TGE = Total del Grupo muestral Estratificado

TGE = K; + K, + Ky + Ky + Ks + Kg + Ky + Kg + Ko + Kyp

TGE = 8 + 16 + 26 + 36 + 46 + 56 + 66 + 76 + 86 + 96

TGE = 510

Representacidén total del grupo estratificado al 10%

RTGE = TGE x 10%

RTGE = 510 x 10%

RTGE = 51 Asociados

Quedando el estrato cuatro representado por 51 miembros asociados y con la
finalidad de encontrar el porcentaje de los miembros asociados que son
activos y que se diferencian de los inactivos, se aplicdé la fdérmula
matemdtica denominada Regla de Tres Simple, la cual se denota a

continuacién:



5.560 - 100%
2,285 - X

X = 2.285 aseer/act. x 100

5,560 asee~r

X = 40.74 % activos

# de Asociados Activos = 51 (40.74%)
# de Asociados Activos = 20.78

# de Asociados Activos = 21

Por diferencia se tiene que:
#de Asociados Inactivos = 51(59.26%)
#de Asociados Inactivos = 30.22

#de Asociados Inactivos = 30

Dado lo anterior la distribucidén quedd conformada asi:
Asociados Activos = 21

Asociados Inactivos = _30

51 miembros asociados

Luego la seleccién de los miembros asociados diferenciados entre activos e

inactivos se realizd al azar.

Por lo tanto, la distribucién total de la muestra quedd establecida de la

siguiente manera:

Muestra Estratificada No. de personas
. Organos de Direccidn 11
. Jefes de Unidades 13
L] Personal Administrativo 17
- Asociados 51
Total Muestra 92

Tabulacién, Andlisis e Interpretacién

En el presente numeral se describe la forma en que se efectud la tabulacidn de
la informacién recolectada por medio de las técnicas de la encuesta y la
entrevista, para denotar de esta manera el andlisis y 1la interpretacién
cualitativa y cuantitativa que se realizd de manera objetiva acorde a las
respuestas obtenidas de las personas sujetas de estudio.

5.1 Tabulacién

Para realizar la tabulacién de datos se utilizd el siguiente proceso:



e Ios cuestionarios se clasificaron en dos: uno contestado por el Personal
Administrativo y otro contestado por los Jefes de Unidades.

e De primero se indicd el numero de la pregunta.

e A continuacidén se le formuld el objetivo.

e Luego, los cuestionarios constaban de preguntas abiertas y semi-abiertas.

e Se elabordé una tabla para las preguntas abiertas el cual contenia tres
columnas para denotar: alternativa, frecuencia y porcentaje.

e Se elabordé una tabla para las preguntas semi-abiertas el cual contenia:
opcidn, alternativa, frecuencia y porcentaje.

e Se ofrecieron las siguientes opciones:

Para las preguntas abiertas fueron las respuestas obtenidas; vy para las semi

abiertas se presentaron opciones dependiendo del objetivo de la pregunta, al

igual que si, no, y el porque de las respuestas. Las frecuencias fueron

resultado de la totalidad de la poblacidén en estudio; y el porcentaje resultd

de dividir las frecuencias de cada opcién entre el total de la poblacidn

encuestada.

5.2 Analisis
El andlisis respectivo a cada pregunta se realizé después de la
tabulacién, el cual se hizo en términos cuantitativos reflejando de esta
forma la integridad de las respuestas obtenidas de las ©personas

encuestadas.

5.3 Interpretacién
Seguidamente del andlisis, se procedidé a la interpretacidén de las
respuestas obtenidas, para concretizar el diagndéstico de la situacidén

actual de la gestidén administrativa de la Asociacién Cooperativa.

A continuacién en la pagina siguiente se encuentra el procesamiento de 1la

investigacién de campo.



RESUMEN DE GUIA DE PREGUNTAS EFECTUADAS A LOS ORGANOS DE DIRECCION DE LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE INDUSTRIAS UNIDAS S. A. (IUSA) Y
OTRAS EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (CACTIUSA DE R. L.)

A los Organos de Direccién de la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito de
Trabajadores de Industrias Unidas S.A. (IUSA) y otras Empresas de
Responsabilidad Limitada (CACTIUSA de R. L.), conformados por el consejo de
administracién, la junta de vigilancia y el comité de créditos, se les realizd una
entrevista personal, orientada por medio de una guia de preguntas.

Dicha entrevista consistidé en las siguientes preguntas:

Pregunta No. 1
(A qué Organo de Direcciédn de la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito

pertenece?

Alternativa Frecuencia
Consejo de Administracidn 5
Junta de Vigilancia 3
Comité de Créditos 3

Pregunta No. 2
;Cudnto tiempo aproximadamente tiene de funcionar la asociacién cooperativa?

Alternativa Frecuencia
Aproximadamente 35 afios 1
38 afios 10

Pregunta No. 3
;Qué papel Jjuega la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito en el contexto

econdémico-social?

Alternativa Frecuencia

Apoya a los Asociados en lo relacionado a la formacién
solidaria, necesidades financieras apremiantes y la 3
orientacidén educativa

Como toda Asociacidédn de Ahorro y Crédito brinda al Asociado
un servicio econdémico y genera desarrollo econdmico, 4
politico y social al pais y a la cooperativa misma

Contribuye a minimizar la pobreza, mejorando el nivel de
vida de los Asociados proporcionadndoles préstamos agiles y 4
oportunos

Pregunta no. 4
¢Mencione la visidén institucional que pretende alcanzar la Asociacién Cooperativa?

Alternativa Frecuencia
Ser una empresa Cooperativa competitiva eficiente y segura,
garantizando 1la inversidén y otorgando un servicio de 5
calidad que contribuya al desarrollo econdmico y social del
pais
Ser Competitiva, eficiente y segura con madurez empresarial
para enfrentar 1los retos que se presentan va sean 3
financieros econdémicos y politicos.
Ser una empresa Cooperativa, eficiente y segura de
continuos cambios y mejoria, para garantizar el capital vy 3
la inversién de los Asociados
Pregunta No. 5
¢Quien se la dio a conocer?
Alternativa Frecuencia
A través de reuniones de trabajo, cuando se elabord el plan
estratégico en el primer trimestre del afio 2003, cartelera 10

de la Cooperativa.

Mediante una empleada de la Cooperativa 1




Pregunta No. 6

¢;Como considera que se alcanza?

Alternativa Frecuencia
Asociandose y participando en el quehacer cooperativo 2
Aplicando una administracién eficiente 'y un manejo 6
transparente de los recursos
Por medio del trabajo integrado por los Empleados, 3

Asociados y Cuerpos Directivos

Pregunta No. 7

¢Cudl es la misidén institucional que cumple actualmente la

asociacién cooperativa?

Alternativa Frecuencia
Brindar servicios financieros eficientes a los Asociados,
otorgando beneficios cooperativos oportunos, permitiéndoles 4
obtener una mejor calidad de vida.
Brindar excelentes servicios financieros personalizados a
los asociados que buscan mejorar sus condiciones de vida
mediante los beneficios cooperativos de Ahorro y Crédito a 2
través de ©personal calificado que proyecte confianza,
honradez y solidez
Dar servicio econémico a través de préstamos &giles vy
oportunos que den la pauta a una mejor calidad de vida a 5
los Asociados
Pregunta No. 8
¢Quien se la dio a conocer?

Alternativa Frecuencia
Por medio del Comité de Educacién y en la Memoria de 2
Labores
A través de reuniones de trabajo, cuando se elabord el plan
estratégico en el primer trimestre del afio 2003, cartelera 6
de la Cooperativa.
Actividad de Consultoria, cartelera de la institucidén vy 3
evento de planificacibdn estratégica
Pregunta No. 9
¢.Como considera que se cumple?

Alternativa Frecuencia
A través del trabajo solidario de todos los que integran la 6
Cooperativa
Otorgamiento de Préstamos Cooperativos 3
Otorgando préstamos agiles 'y oportunos a intereses 5
razonables

Pregunta No. 10
¢Mencione los objetivos
Ahorro y Crédito?

institucionales

que persigue la Asociacién Cooperativa de

Alternativa Frecuencia
Procurar mediante el esfuerzo propio y ayuda mutua el
desarrollo y mejoramiento social, econdémico y cultural de 3
sus Asociados y de la comunidad
Fomento del desarrollo, fortaleciendo el movimiento
cooperativo a través de la integracidén econdmica y social 1
de las cooperativas a nivel local, nacional e internacional
El estimulo del ahorro sistemdtico en aportaciones vy 3
depbdsitos en cuentas de Ahorro
Fomentar la educacidn cooperativa 2
Facilidades de préstamo a intereses razonables 1
Procurar asistencia técnica a los Asociados 1

Pregunta No. 11

¢Cudles son las politicas generales que se han establecido para orientar el alcance
la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito?

de los objetivos que se persiguen en




Alternativa Frecuencia

Politica de Personal 1
Politica Crediticia Contable 2
Politicas de Reclutamiento, Promocién y Seleccidén de 2
Asociados

Reglamento Interno 1
Estatutos 2
Brindar a los Asociados préstamos con intereses no mayores 3

al establecido por el sistema financiero

Pregunta No. 12

¢Cuédles son las funciones generales que se desarrollan en la

de Ahorro y Crédito?

Asociacidén Cooperativa

Alternativa Frecuencia
Se basa en la Asociatividad y se desarrolla en el marco de 3
Ahorro y Crédito
Crediticia 1
Capacitacién 1
Asistencia Técnica a los Asociados 1
Funciones Administrativas y Financieras 2
Funciones contables 2
Funciones de tesoreria 1
Pregunta No. 13
;Cémo estd organizada la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito?
Alternativa Frecuencia
Asamblea General de Asociados, Consejo de Administracidn,
Junta de Vigilancia, Comité de Créditos, Comité de 5
Educacién, Gerencia General, Gerencia Administrativa,
Financiera, Gerencia de Operaciones y Gerencia de Mercadeo
Se conforma de Asamblea General, Consejo de Administracién,
Junta de Vigilancia, Gerencia General, Asesor Juridico, 4
Gerencia Administrativa, Financiera, Gerencia de
Operaciones y Gerencia de Mercadeo
Consejo de Administracién, Junta de Vigilancia, Comité de 5
Créditos, y Comité de Educacidn

Pregunta No. 14

¢Tienen representada graficamente la estructura orgédnica de la Asociacidédn Cooperativa

en un organigrama?

Alternativa Frecuencia
Si 11
Pregunta No. 15
Mencione Dbrevemente las unidades Administrativas que conforman actualmente la
Asociacidén Cooperativa.

Alternativa Frecuencia
Gerencia General, Gerencia de Operaciones, Gerencia
Administrativa, Gerencia de Mercadeo, Departamento de 6
contabilidad, Informatica, Sucursal Soyapango, Préstamos,
Mora, Seguridad, Servicios Generales, Archivo
Gerencia General, Gerencia de Operaciones, Gerencia 5
Administrativa y sus respectivos departamentos

Pregunta 16

¢Cudles son los servicios que ofrece la Asociacién Cooperativa de ahorro y Crédito a

sus Asociados?

Alternativa Frecuencia
Servicio de Ahorro, Financiamiento, Ordenes de Descuento y 5
Asesoria
Educacién Cooperativa 1




Ahorro Navidefio, Infantil, Plazo Fijo 3
Préstamos para diferentes destinos (Vivienda, Pago de 1
Deuda)

Ayuda por defuncibn para los Asociados 1

Pregunta No. 17
Usted como miembro

de los Organos de Direccién ¢;Cébmo con

el quehacer de la gestidén administrativa dentro de la Asoc

sidera su participacién en

iacién Cooperativa?

Alternativa Frecuencia
Regular, porque con la presencia de dos veces al mes es 6
poco lo que se ejecuta
Participaciédn al 100 % en sesiones ordinarias vy 3
extraordinarias, con voz pero sin derecho a voto
Como un elemento de control y apoyo en las mejoras de 5
control interno
Pregunta No. 18
¢;Cudles son las politicas que han implementado en lo referente al Desarrollo
Institucional que se pretende lograr para la Asociacidén Cooperativa de Ahorro vy
Crédito?
Alternativa Frecuencia
Politicas de Mercadeo 3
Politicas de Crédito 4
Politicas de Calidad 2
Politica de Servicio al Asociado 2
Pregunta No. 19
Las politicas de Desarrollo Institucional se aplican de manera:
Alternativa Frecuencia
Totalmente, porque se cumplen las politicas 5
Parcialmente, porque se desconocen los resultados reales 6

Pregunta No. 20
¢Considera que todo el personal esta identificado con los
que rigen a las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédi

principios cooperativistas
to?

Alternativa Frecuencia
Si, el 80% del personal esta identificado 2
No, falta el conocimiento y sentir los verdaderos valores
cooperativos ya que cada uno actua en funcidédn de su propia 5
responsabilidad laboral
No, un 10% o 12% del personal 4
Pregunta No. 21
¢Cudles son las clases de sistemas informaticos que se han establecido en 1la
Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y crédito?

Alternativa Frecuencia
Sistema informatico Office 2000 de Aplicacién Comercial y 4
FOX PRO para DOF con control mecanizado de cuentas
Sistema Contable 1
Sistema Automatizado para préstamos 2
Sistema de Ahorro 1
Sistema de Ingresos (recibos) 1
No se tiene informaciédn desde gerencia 2
Pregunta No. 22
Los sistemas informdticos que son utilizados en 1la Asociacidén Cooperativa, los
considera:

Alternativa Frecuencia
Adecuados, porque se ajustan a la necesidades propias del 7
trabajo
Inadecuados, porque falta informacién para la toma de 4
decisiones oportunas y relevantes para el desarrollo de las




actividades de los Cuerpos Directivos

Pregunta No. 23
;Cémo aseguran la calidad que se presta en el servicio que se le proporciona al
asociado?

Alternativa Frecuencia
Con la excelente atencidédn al Asociado 5
A través de buzones de sugerencias 2
A través de encuestas mensuales 1
A través de conversaciones directas con los Asociados 3

Pregunta No. 24
¢Cudles son las leyes y reglamentos que rigen a la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y
Crédito?

Alternativa Frecuencia
Los estatutos de CACTIUSA 4
Ley de Cooperativas de INSAFOCOOP 3
Reglamento Interno 4

Pregunta No. 25
;Se mantienen informados de las reformas que se han efectuado a las leyes vy
reglamentos que regulan a esta clase de asociaciones cooperativas?

Alternativa Frecuencia
Si, la informacién llega a través de la Gerencia General de 4
la Cooperativa
Si, INSAFOCOOP informa, vy el consejo de Administraciédn 4
propone reformas operativas
No, a veces se informa 3

Pregunta No. 26
¢Cudles son los sistemas de control interno que aplican para llevar a cabo la gestidn
administrativa?

Alternativa Frecuencia
Medidas del Desempefio 1
Junta de Vigilancia, Auditoria Externa 3
Rangos de Autorizacidédn por Montos de Préstamos Otorgados 2
Reportes de las diferentes gerencias y personal 5
administrativo

Pregunta No. 27
;Cémo evalta el sistema de control interno gque se aplica en 1la Asociaciédn
Cooperativa?

Alternativa Frecuencia
Excelente, porque es una Cooperativa exitosa 6
Muy bueno 2
Regular, porque no es integral 3

Pregunta No. 28
;Qué beneficios ofrece la Asociacidén Cooperativa a sus asociados?

Alternativa Frecuencia
Seguro de Deudas 3
Ayudas por defuncidn 2
Seminarios y capacitaciones 3
Crear un capital en aportaciones y cuentas de ahorro 2
Educacién Cooperativa 1

Pregunta No. 29
¢Han pensado en ofrecer nuevos beneficios a sus asociados?

Alternativa Frecuencia

Si, Adquisicidén de vehiculo a través de financiamiento a 1




largo plazo

Si, Adquisicién de vivienda popular a tasas del 12%

Si, Captar remesas de los salvadorefios en el exterior

Si, Trabajar con tarjetas

Si, Hacer publicidad a los negocios de los asociados
través del boletin informativo de la Cooperativa

a

No

o ~ |||




CUESTIONARIO CONTESTADO POR LOS JEFES DE UNIDADES QUE LABORAN EN LA ASOCIACION
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE INDUSTRIAS UNIDAS S.A.(IUSA) Y
OTRAS EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (CACTIUSA de R. L.)

Pregunta No. 1

¢Cudnto tiempo aproximadamente tiene de funcionar la cooperativa?

Objetivo: Conocer el tiempo aproximado que tiene la cooperativa de funcionar.

Opcién Fr. Pr. (%)
De 30 a 40 afos 9 69.23%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 69.23% contesto que
el tiempo que tiene de funcionar la cooperativa es de 30 a 40 afos, el 30.77% no
devolvidé los cuestionarios

Interpretacidn:
La mayoria de los jefes de unidades conocen el tiempo aproximado gque tiene la
cooperativa de estar funcionando.

Pregunta No. 2

;Qué papel Jjuega la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito en el contexto
econdémico-social?

Objetivo: Determinar cual es el papel que juega la cooperativa en el contexto
econdémico-social

Alternativa Fr. Pr. (%)
Brindar‘atencién al publico por medio del crédito y demés 1 7 693
prestaciones

Fomentar a los Asociados la ayuda mutua 2 15.38%
Ser una alternativa para superar las necesidades econdmicas 2 15.38%
Ser una fuente de financiamiento para solventar las o
necesidades de los Asociados 3 23.08%
Cuestionarios no devueltos 4 30.78%
Abstenciones 1 7.69%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% no devolvid
los cuestionarios, 23.08% manifestd ser una fuente de financiamiento para solventar
las necesidades de los Asociados, 15.38% fomentar a los Asociados la ayuda mutua,
15.38% ser una alternativa para superar las necesidades econdémicas, 7.69 brindar
atencién al piblico por medio del crédito y demds prestaciones y el 7.69% se abstuvo
a contestar.

Interpretacién:
Se puede denotar que los jefes de unidades no concuerdan con el papel que juega la
Asociacibén Cooperativa en el contexto econdédmico-social.

Pregunta No. 3

¢Mencione los objetivos institucionales que persigue la Asociacién Cooperativa de
Ahorro y Crédito?

Objetivo: Determinar si los jefes de unidades conocen los objetivos institucionales
que persigue la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Procurar mediante el esfuerzo propio y la ayuda mutua el
desarrollo y mejoramiento social, econdmico y cultural de sus|1 7.69%
asociados
Mejorar el nivel econémico, social y cultural de sus o

. . 2 15.39%
asociados y de la comunidad




Satisfacer las necesidades de los Asociados a través de 1 7695
préstamos y demds servicios que ofrece la Cooperativa

Crecer en numero de Asociados 1 7.69%
Consolidarse como empresa de prestigio para garantia de los 1 7 692
Asociados

Conquistar nuevos mercados 1 7.69%
Contar con herramientas administrativas que orienten vy

faciliten la ejecucidén de las operaciones que realizan los|1 7.69%
Asociados

Cuestionarios no devueltos 4 30.78%
Abstenciones 1 7.69%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% no devolvid
los cuestionarios, el 15.39% mejorar el nivel econdémico, social y cultural de sus
asociados y de la comunidad el 7.69% procurar mediante el esfuerzo propio y la ayuda
mutua el desarrollo y mejoramiento social, econdémico y cultural de sus asociados,
7.69% satisfacer las necesidades de los Asociados a través de préstamos y deméas
servicios que ofrece la Cooperativa, 7.69% crecer en numero de Asociados, 7.69%
consolidarse como empresa de prestigio para garantia de los Asociados, 7.69%
conquistar nuevos mercados, 7.69% contar con herramientas administrativas que
orienten y faciliten la ejecucién de las operaciones que realizan los Asociados,
7.69% se abstuvo a contestar.

Interpretacién:

En su mayoria los jefes de unidades desconocen los objetivos institucionales que
persigue la Asociacidén cooperativa, ya que solo una minoria menciono uno de 1los
objetivos institucionales.

Pregunta No. 4
¢Cudles son las politicas generales que se han establecido para orientar el alcance

de los objetivos que se persiguen en la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito?

Objetivo: Conocer cuales son las politicas generales que se han establecido para
alcanzar los objetivos institucionales de la asociacién cooperativa.

Alternativa Fr. Pr. (%)
La relacidén estrecha entre el Asociado y la Cooperativa 2 15.39%
El pago de intereses mas altos en tasas pasivas y bajarlos en 1 7 692

el pago de tasas activas

La creacidén de unidades de apoyo como Mercadeo, Relaciones 1 7.695

Publicas y Crédito

El ofrecimiento de servicios de créditos para multidestino 1 7.69%

La Educacién Cooperativa para gque los Asociados aporten

3
sistemdticamente al capital y al ahorro 2 15.38%
La con;ientizacién a los Asociados para incrementar sus 1 7 695
aportaciones
Cuestionarios no devueltos 4 30.78%
Abstenciones 1 7.69%
Analisis:
Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% no devolvid
los cuestionarios, el 15.39% 1la relacidén estrecha entre el Asociado y la

Cooperativa, 15.39% la educacién cooperativa para que los Asociados aporten
sistemdticamente al capital y al ahorro, el 7.69% el pago de intereses mads altos en
tasas pasivas y bajarlos en el pago de tasas activas, 7.69% la creacidén de unidades
de apoyo como mercadeo, relaciones publicas y crédito, 7.69% el ofrecimiento de
servicios de créditos para multidestino, el 7.69% la concientizacién a los Asociados
para incrementar sus aportaciones y un 7.69% se abstuvo a contestar.

Interpretacién:

Se puede observar que los Jjefes de las unidades desconocen las politicas generales
que se han establecido para alcanzar los objetivos institucionales de la asociacidn
cooperativa.

Pregunta No. 5

;Cudles son las funciones generales que se desarrollan en la Asociacidén Cooperativa
de Ahorro y Crédito?




Objetivo: Determinar cuales son las funciones generales que se desarrollan en la
Asociacidn cooperativa.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Ofrecer los servicios de Ahorro y Crédito 4 30.77%
Atencidén al asociado por medio de brindar informacidén a cerca 3 23.08

de préstamos, cuentas de ahorro, etc.

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 2 15.38%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% dijo ofrecer
los servicios de ahorro y crédito el 30.77% no devolvié los cuestionarios, 23.08%
atencién al asociado por medio de brindar informacidén a cerca de préstamos, cuentas
de ahorro, etc., el 15.338% se abstuvieron a contestar.

Interpretacién:

Se puede denotar que los jefes de unidades desconocen las funciones generales que se
desarrollan en la Asociacidén cooperativa.

Pregunta No. 6
;Cémo estd organizada la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito?

Objetivo: Conocer como esta organizada la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito?

Alternativa Fr. Pr. (%)
Asamblea General, Consejo Administrativo, Junta de 4 30.775
Vigilancia, Comité de Créditos, Comité de Educacidn

Cuerpos Directivos 2 15.38%
Asamblea General de Asociados, Consejo de Administracidn 2 15.38%
Esta organizada por departamentos 1 7.69%
Cuestionarios no devueltos 4 30.78%

Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% determind
que Asamblea General, Consejo Administrativo, Junta de Vigilancia, Comité de
Créditos, Comité de Educacidén, 30.77% no devolvidé 1los cuestionarios, el 15.38%
Cuerpos Directivos, 15.38% Asamblea General de Asociados, Consejo de Administracidn,
7.69% Esta organizada por departamentos.

Interpretacién:
Los Jjefes de unidades desconocen como esta organizada la asociacidédn cooperativa de
Ahorro y Crédito.

Pregunta No. 7

¢Tienen representada graficamente la estructura orgédnica de la Asociacidén Cooperativa
en un organigrama?

Objetivo: Determinar si tiene representada graficamente la estructura organica de la
Asociacidén Cooperativa en un organigrama.

Opcién Alternativa Fr. Pr. (%)
L] Asamblea General, Consejo
Administrativo, Junta de
Vigilancia, Comité de Créditos,
51 Comité de Educacién 9 69.23%
1
o Asamblea General de
Asociados, Consejo de
Administracién
Cuestionarios no
4 L17%
devueltos 30
Total 13 100.00%

Analisis:




Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 69.29% contesto
que si existe representacién grafica del organigrama por medio de la Asamblea
General, Consejo Administrativo, Junta de Vigilancia, Comité de Créditos, Comité de
Educacién, y algunos contestaron que la Asamblea General de Asociados, Consejo de
Administracién, el 30.77% no devolvidé los cuestionarios.

Interpretacién:
La mayoria de jefes de unidad conocen la existencia del organigrama de la asociacidn
cooperativa.

Pregunta No. 8

Mencione Dbrevemente 1las unidades administrativas que conforman actualmente la
Asociacidén Cooperativa.

Objetivo: Indagar si los jefes de unidad conocen las unidades administrativas que
conforman actualmente la Asociacién Cooperativa.

Alternativa Fr. Pr (%)
Dep?rFamento de ;opros, Préstamos, Mora, Operaciones, Cajas, 5 38.46%
Juridico, Contabilidad, Cobros

Gerencia General, Gerencia Financiera, Gerencia 3 23.08%
Administrativa, Gerencia de Mercadeo

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 1 7.69%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 38.46% estable que
las unidades son: Departamento de Cobros, Préstamos, Mora, Operaciones, Cajas,
Juridico, Contabilidad, Cobros, 30.77% no devolvié los cuestionarios, el 23.08%
determino que las wunidades son: Gerencia General, Gerencia Financiera, Gerencia
Administrativa, Gerencia de Mercadeo, y el 7.69% se abstuvo a contestar.

Interpretacién:
Los Jjefes de unidades desconocen como estan conformadas las unidades administrativas
de la Asociacién Cooperativa.

Pregunta No. 9

¢Cudles son los servicios que ofrece la Asociacién Cooperativa de ahorro y Crédito a
sus asociados?

Objetivo: Establecer cuales son los servicios que ofrece la Asociacién Cooperativa de
ahorro y Crédito a sus asociados.

Alternativa Fr. Pr (%)
Ahorro, Préstamos y Ordenes de Compra 8 61.54%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 61.54% manifestd que
los servicio que ofrecen son: Ahorro, Préstamos y Ordenes de Compra, y el 30.77% no
devolvid los cuestionarios.

Interpretacién:
La mayoria de los jefes conocen los servicios que ofrece la Asociacidédn Cooperativa
de ahorro y Crédito a sus asociados.

Pregunta No. 10
:Cémo considera la participacién de los Organos de Direccién dentro de la Asociaciédn
Cooperativa?

Objetivo: Establecer la participacién de los Organos de Direccién dentro de la
Asociaciébn Cooperativa.

Opcidén Alternativa Fr. Pr. (%)
L4 Porque hasta el momento no ha | { 7.69%
Excelente habido ningUn fraude




Muy Bueno o Porque velan por el bienestar

de la Cooperativa y protegen los
intereses de la misma

6 46.15%
o Aprueban y apoyan gestiones
en beneficio del desarrollo de la
Cooperativa
Bueno °

Porque la permanencia de los
Organos de Direccién no es all 7.69%
tiempo completo

Regular L4 Porque los Organos de

Direccién trabajan con un poco de |1 7.69%

apatia
Cuestionarios no

4 .78%

devueltos 30.78
Total 13 100%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 46.15% manifestd que
muy bueno: Porque velan por el bienestar de la Cooperativa y protegen los intereses
de la misma, ademéds Porque velan por el bienestar de la Cooperativa y protegen los
intereses de la misma, 30.77% no devolvidé los cuestionarios, 7.69% Excelente Porque
hasta el momento no ha habido ningun fraude, 7.69% Buena Porque la permanencia de los
Organos de Direccién no es a tiempo completo y el otro 7.69% Regular Porque los
Organos de Direccién trabajan con un poco de apatia.

Interpretacién:
Se puede notar que los jefes de unidades no tienen el mismo criterio en cuanto la
participacién de los Organos de Direccién dentro de la Asociacién Cooperativa.

Pregunta No. 11

¢Cudles son las politicas gque han implementado en lo referente al Desarrollo
Institucional que se pretende lograr para la Asociacidén Cooperativa de Ahorro vy
Crédito?

Objetivo:
Investigar cuales son las politicas que se han implementado para el Desarrollo
Institucional.

Alternativa Fr. Pr (%)
La revisidén de tasa activas y pasivas 1 7.69%
La Creacidén de Comités Auxiliares para darle mayor agilidad P 15.38%
a las operaciones
Las Capacitaciones constantes al personal y a los Asociados 3 23.08%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 3 23.08%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% no devolvid
los cuestionarios, el 23.08% Establecer la participacién de los Organos de Direcciédn
dentro de la Asociacién Cooperativa, el 2308% se abstuvo a contestar, y el 15.38% La
Creacién de Comités Auxiliares para darle mayor agilidad a las operaciones, 7.69% La
revisidén de tasa activas y pasivas.

Interpretacién:

La mayoria de Jefes de wunidades no saben cuales son las politicas gque han
implementado en lo referente al Desarrollo Institucional que se pretende lograr para
la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Pregunta No. 12
;Coémo considera el cumplimiento de estas politicas?

Objetivo: Indagar como se estan cumpliendo las politicas

|Opci6n Alternativa Fr. |Pr. (%)




L4 Porque CACTIUSA primero |4 30.77%
Totalmente planifica y después actia
L] Porque es dificil que todas
las personas cambien
Parcialmente positivamente 2 15.38%
L4 Porque no todos los Asociados
quieren participar
Cuestionarios no o
devueltos 4 30.77%
Abstenciones ° No contestd 3 23.08%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% las politicas
se cumplen totalmente Porque CACTIUSA primero planifica y después actua, el 30.77% no
devolvidé los cuestionarios, el 23.08% se abstuvo de contestarlo, vy el 15.38% las
politicas se cumplen parcialmente Porque es dificil que todas las personas cambien
positivamente, ademds Porque no todos los Asociados quieren participar

Interpretacién:
La mayoria de jefes de unidades tienen criterios diferentes del cumplimiento de
politicas

Pregunta No. 13
;Considera que todo el personal esta identificado con los principios cooperativistas
que rigen a las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito?

Objetivo: Determinar si todo el personal esta identificado con los principios
cooperativos.

Opcién Alternativa Fr. Pr. (%)
) o Porque todos los empleados
51 estan debidamente capacitados con
los principios cooperativos 6 46.15%
° Porque los principios
filos6ficos son puestos en
practica
o Porque falta implementar
programas de formacién
No cooperativa 3 23.08%
o Por falta de interés en el
personal de conocerlos
Cuestionarios no
4 L77%
devueltos 30
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 46.14% contesto que
si Porque todos los empleados estan debidamente capacitados con los principios
cooperativos, ademds Porque los principios filoséficos son puestos en practicas, el
30.77% no devolvié los cuestionarios, y un 23.08% manifestd que no Porque falta
implementar programas de formacidén cooperativa y también Por falta de interés en el
personal de conocerlos

Interpretacién:
Los Jjefes de wunidades establecen que el personal no esta identificado con 1los
principios cooperativos.

Pregunta No. 14
¢Cuédles son las clases de sistemas informaticos que se han establecido en 1la

Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito?




Objetivo:
Establecer cuales son los tipos de sistema informéticos que se cuenta en la
Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr (%)
Office y Fox Pro 3 23.08%
Office y Redes Nobel 2 15.38%
Programas especialgs para llevar un control de todas las 1 7.69%
cuentas de los Asociados

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 3 23.08%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% no devolvid
los cuestionarios, el 23.08% Office y Fox Pro, un 23.08% no contestd, el 15.38%
Office y Redes Nobel y 7.69% Programas especiales para llevar un control de todas
las cuentas de los Asociados.

Interpretacién:
Los Jjefes de wunidades no saben cuales son sistemas informdticos que se han
establecido en la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Pregunta No. 15
Los sistemas informdticos que son utilizados en 1la Asociacién Cooperativa, los
considera:

Objetivo: Evaluar sistemas informadticos que son wutilizados en la Asociacién
Cooperativa
Opcidn Alternativa Fr. Pr. (%)
o Porque han sido creados de
Adecuados acuerdo a las necesidades de cada
departamento
o Porque se cuenta con un
sistema de red que permite tener |7 53.85%
la misma informacién al mismo
tiempo
L Porque funcionan dentro de

las exigencias a cubrir

o Porque se estd ofreciendo un
Tnadecuados servicio mecanizado % no |1l 7.69%
sistematizado

Cuestionarios no

4 LT7%
devueltos 30
Abstenciones ° No contestd 1 7.69%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 53.85% establecid
que los sistemas informaticos son adecuados porque han sido creados de acuerdo a las
necesidades de cada departamento, y ademds porque se cuenta con un sistema de red que
permite tener la misma informacién al mismo tiempo, asi como también porque funcionan
dentro de las exigencias a cubrir 30.77% no devolvidé los cuestionarios, el 7.69% los
considera inadecuados y finalmente el 7.69% se abstuvo a contestar.

Interpretacién:

Una mayoria del porcentaje de jefes de unidades que contestaron coincidieron en que
los sistemas informdticos utilizados son adecuados, mientras que otra minoria opino
lo contrario

Pregunta No. 16




;Cémo aseguran la calidad que se presta en el servicio que se le proporciona al
asociado?

Objetivo: Determinar como aseguran la calidad que se presta en el servicio que se le
proporciona al asociado.

Alternativa Fr. Pr (%)
Capacitando al personal, dando seminarios en diferentes &reas |3 23.08%
Elaboracién de encuestas mensuales a los Asociados 1 7.69%
Comparando a diario los movimientos de 1las cuentas con 5
. 1 7.69%
contabilidad
Agil?dad y puntualidad en la ejecucidén de compromisos con los 5 15,395
Asociados
Buzdén de Sugerencias 1 7.69%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 1 7.69%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% no devolvid
los cuestionarios, un 23.08% Capacitando al personal, dando seminarios en diferentes
4dreas, un 15.39 Agilidad y puntualidad en la ejecucidén de compromisos con los
Asociados, un 7.69% Elaboracién de encuestas mensuales a los Asociados, un 7.69%
Comparando a diario los movimientos de las cuentas con contabilidad, un 7.69% Buzdn
de Sugerencias, un 7.69% se abstuvo de contestar.

Interpretacién:
Los jefes de unidad no saben como evaluar la calidad que se presta en el servicio que
se le proporciona al asociado.

Pregunta No. 17
;Cuédles son las leyes y reglamentos que rigen a la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y

Crédito?

Objetivo: Determinar cuales son las leyes y reglamentos que rigen a la Asociacién
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr (%)
Ley General de Asociaciones Cooperativas y su Reglamento 3 23.08%
Ley General de Asociaciones Cooperativas y su Reglamento, P 15.3093
Estatutos, Reglamentos y Normas de Crédito y Ahorro

Ley General de Asociaciones Cooperativas y su Reglamento, 5 15.38%
Estatutos, Ley del IVA, Cbébdigo de Comercio

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 2 15.38%

Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% no devolvid
los cuestionarios, 23.08% Ley General de Asociaciones Cooperativas y su Reglamento,
15.39% Ley General de Asociaciones Cooperativas y su Reglamento, Estatutos,
Reglamentos vy Normas de Crédito vy Ahorro, 15.38% Ley General de Asociaciones
Cooperativas y su Reglamento, Estatutos, Ley del IVA, Cédigo de Comercio y un 15.38%
se abstuvo a contestar.

Interpretacién:
Los jefes de unidades desconocen todas las leyes y reglamento que rigen la asociacién
cooperativa.

Pregunta No. 18
¢.Se mantienen informados de las reformas que se han efectuado a las leyes vy
reglamentos que regulan a esta clase de asociaciones cooperativas?

Objetivo: Determinar cuales son las reformas que se han efectuado a las leyes y
reglamentos que regulan a las asociaciones cooperativas.

Opcién Alternativa Fr. Pr. (%)

° El Gerente General da |7 53.85%




Si informacién de los cambios o
reformas que han surgido
L Asistiendo a seminarios
informativos
L4 Porque las reformas a las
leyes nunca son aprobadas, |1 7.69%
No quedando de esta manera
estancadas
Cuestionarios no
4 LT77%
devueltos 30 °
Abstenciones ° No contestd 1 7.69%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, €l 53.85% contesté que el
gerente general da informacidén de los cambios o reformas gque han surgido, ademéas
asistiendo a seminarios informativos 30.77% no devolvidé los cuestionarios, un 7.69%
contestd que no porque las reformas a las leyes nunca son aprobadas, quedando de esta
manera estancadas, 7.69% se abstuvo a contestar.

Interpretacién:
Los jefes de unidades desconocen las reformas que se han efectuado a las leyes vy
reglamentos que regulan a las asociaciones cooperativas.

Pregunta No. 19
¢Cudles son los sistemas de control interno que aplican para llevar a cabo la gestiédn
administrativa?

Objetivo: Determinar cuales son los sistemas de control interno que aplican para
llevar a cabo la gestién administrativa.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Cortes de Caja, Arqueo, Cancelacién de Fondo de Caja, 1 7 69
Andlisis de Ingreso y de Préstamo

La Contabilidéd y tod?s sus sistemas auxiliares, Auditorias 1 7.69
Externas, Auditorias Fiscales

El Consejo de Administracidén 1 7.69%
Junta de Vigilancia, Auditor Externo, Departamento Juridico 1 7.70%
Las Jefaturas o Gerencias de los diferentes departamentos 1 7.70%
antébilizando‘d%ariamente lo que ingresa, emitiendo reportes P 15.38%
diarios de movimientos en las cuentas

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 2 15.38%

Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% no devolvid
los cuestionarios, 15.38% Contabilizando diariamente 1lo que ingresa, emitiendo
reportes diarios de movimientos en las cuentas, 15.38% se abstuvo a contestar, 7.69%
Cortes de Caja, Arqueo, Cancelacién de Fondo de Caja, Andlisis de Ingreso y de
Préstamo, 7.69% La Contabilidad y todos sus sistemas auxiliares, Auditorias Externas,
Auditorias Fiscales, 7.69% El Consejo de Administracién, 7.70% Junta de Vigilancia,
Auditor Externo, Departamento Juridico, 7.70% Las Jefaturas o Gerencias de 1los
diferentes departamentos

Interpretacién:
Se puede observar que los jefes de unidades desconocen los sistemas de control interno
que aplican para llevar a cabo la gestidén administrativa.

Pregunta No. 20
;Cémo evalta el sistema de control interno gque se aplica en la Asociacidn
Cooperativa?

Objetivo: Evaluar el sistema de control interno que se aplica en la Asociacidn
Cooperativa.

Opcidn Alternativa Fr. Pr. (%)

L] Permite una informacién | 7 53.85%

Muy Bueno




actualizada para el desarrollo de
las actividades diarias de
recuperacién en el departamento
de Mora
L Existen areas que a juicio de
Auditoria deben de mejorarse
L Siempre se esta informando de
cualquier irregularidad de 1los
departamentos
o Se detectan anomalias y se
corrigen
Regular o Se ve como va el sistema 1 7.69%
Cuestionarios no . o
devueltos o No contestd 4 30.77%
Abstenciones ° No contestd 1 7.69%
Total ° 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 53.85% consideran
que muy bueno Permite wuna informacidén actualizada para el desarrollo de las
actividades diarias de recuperacidén en el departamento de Mora, ademds Existen A&reas
que a juicio de Auditoria deben de mejorarse, también siempre se esta informando de
cualquier irregularidad de los departamentos, asi mismo se detectan anomalias y se
corrigen 30.77% no devolvidé los cuestionarios, 7.69% consideran regular Se ve como
va el sistema, 7.69% se abstuvo a contestar.

Interpretacién:
Se puede notar que los Jjefes de unidad tienen diferentes criterios para Evaluar el
sistema de control interno que se aplica en la Asociacién Cooperativa.

Pregunta No. 21
;Qué beneficios ofrece la Asociacidn cooperativa a sus Asociados?

Objetivo: Investigar beneficios ofrece la Asociacién cooperativa a sus Asociados.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Préstamos, Cuentas de Ahorro y Ordenes de Compra 4 30.77%
Préstamos Agiles y Oportunos 2 15.38%
Ofrgcemos Intereses altos en tasas pasivas y bajos en tasas 1 7692
activas
Participacién en los ex;edentes. que son repartibles 1 7695
anualmente, producto del capital social
Servicios de Seguridad, Confiabilidad, Credibilidad, o

) 1 7.70%
Comodidad.
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% Préstamos,
Cuentas de Ahorro y Ordenes de Compra 30.77% no devolvié los cuestionarios, 15.38%
Préstamos Agiles y Oportunos, 7.69% Ofrecemos Intereses altos en tasas pasivas vy
bajos en tasas activas, 7.69% Participacidén en los excedentes que son repartibles
anualmente, producto del capital social, 7.70% Servicios de Seguridad, Confiabilidad,
Credibilidad, Comodidad.

Interpretacién:
La mayoria de Jjefe desconocen los beneficios ofrece la Asociacidén cooperativa a
sus asociados.

Pregunta No. 22
¢Han pensado en ofrecer nuevos beneficios a sus asociados?

Objetivo: Investigar los nuevos beneficios que ofreceran a sus asociados




Opcidén Alternativa Fr. Pr. (%)
) L4 Nuevas unidades
St descentralizadas dentro del é&rea
metropolitana y departamentos
L Pago de servicios de agua,
luz y teléfono dentro de lal?> 38.46%
Cooperativa
o Implementar nuevos servicios
como cuentas Jjuveniles y cuentas
maternales
° Se necesita desarrollarse vy
fortalecerse con mads y mejores
No recursos, para luego pensar en|?z2 15.38%
otros beneficios
o No le han informado
Cuestionarios no 4 30.78%
devueltos
Abstenciones ° No contestd 2 15.38%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 38.46% contesto que
si ofrecerdn nuevos beneficios como: Nuevas unidades descentralizadas dentro del area
metropolitana y departamentos, ademds Pago de servicios de agua, luz y teléfono
dentro de la Cooperativa, también Implementar nuevos servicios como cuentas juveniles
y cuentas maternales 30.77% no devolvidé los cuestionarios, 15.38% contesto que no
ofreceradn nuevos beneficios porque Se necesita desarrollarse y fortalecerse con mas y
mejores recursos, para luego pensar en otros beneficios, ademds No le han informado,
15.38% se abstuvo a contestar.

Interpretacién:
La mayoria de jefes de unidades desconocen los nuevos beneficios que ofrecerdn a sus
asociados

Pregunta No. 23
¢Mencione la visidén institucional que se pretende alcanzar?

Objetivo: Determinar si los Jefes de Unidades conocen la visidén institucional que
pretende alcanzar la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Ser una empresa cooperativa competitiva, eficiente, segura,
mediante la adopcién de un proceso de mejora continua, gque 4 30.77%
garantice la inversidén, otorgando un servicio de calidad vy :
que contribuya al desarrollo econdmico y social del pais.
Brindar servicios de calidad con el compromiso de innovar dia 1 7,695
a dia i
Crear nuevos servicios que satisfagan las necesidades de los 1 7692
Asociados en mejores ventajas que ofrece el mercado i
Mejorar la calidad de vida de los Asociados a través de la 1 7 695
ayuda mutua
Crecimiento del Cooperativismo para verlo reflejado en los 1 7,705
ingresos
Ser una gran empresa sin perder su caracter de Cooperativa,
en donde los Asociados gocen de los beneficios que esta o

. . P . 1 7.69%
ofrece para contribuir al desarrollo del pails, siendo una
fuente de trabajo
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%

Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% Ser una
empresa cooperativa competitiva, eficiente, segura, mediante la adopcién de un
proceso de mejora continua, que garantice la inversidén, otorgando un servicio de
calidad y que contribuya al desarrollo econémico y social del pais, 30.77% no
devolvié los cuestionarios, 7.69% Brindar servicios de calidad con el compromiso de




innovar dia a dia, 7.69% Crear nuevos servicios que satisfagan las necesidades de los
Asociados en mejores ventajas que ofrece el mercado, 7.69% Mejorar la calidad de vida
de los Asociados a través de la ayuda mutua, 7.69% Crecimiento del Cooperativismo
para verlo reflejado en los ingresos, 7.69% Ser una gran empresa sin perder su
cardcter de Cooperativa, en donde los Asociados gocen de los beneficios que esta
ofrece para contribuir al desarrollo del pais, siendo una fuente de trabajo

Interpretacién:

Los Jefes de Unidades desconocen la visién institucional que pretende alcanzar la
Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Pregunta No. 24

;Quién se la dio a conocer?

Objetivo: Indagar quién le dio a conocer a los encuestados la visidén institucional de
la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Seminarios y Capacitaciones 2 15.38%
Departamento de Mercadeo 1 7.69%

La Gerencia 1 7.69%
Consejo de Administracién 1 7.69%
Concepto gpe surgié6 de todo el personal en un seminario de 5 15302
capaciltacion

Por medio del plan estratégico de la cooperativa 2 15.39%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%

Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% no devolvid
los cuestionarios, 15.38% Seminarios y Capacitaciones, 15.38% Concepto que surgid de
todo el personal en un seminario de capacitacidén, 15.38% Por medio del plan
estratégico de la cooperativa, 7.69% Departamento de Mercadeo,7.69% La Gerencia,
7.69% Consejo de Administracidn.

Interpretacién:
Los Jjefes de unidades desconocen quien le dio a conocer la visidén institucional de
la Asociacidn Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Pregunta No. 25

;Cémo considera que se alcanza?

Objetivo: 1Investigar el alcance de la visién dinstitucional de 1la Asociacién
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr Pr (%)
Manteniendo las actividades enmarcadas en los principios

cooperativos y cumpliendo las leyes y normas que rigen la|l 7.69%
cooperativa

Por medio del servicio que se brinda a los asociados 1 7.69%
Por medio del servicio que se brinda a los asociados 1 7.69%
Por medio del servicio que se brinda a los asociados 1 7.69%
Mediante el esfuerzo conjunto de Asociados, Directivos vy 1 7 695
Personal Administrativo

Siendo competitivos y ofreciendo servicios de calidad al 1 7,695
asociado

A trayés de poner en practica lo planeado en ella mediante 1 7.70%
mecanismos de operacidn

Retroalimentandose con capacitaciones continuas a los 1 7 70s
empleados con la demanda del servicio de los Asociados

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 1 7.69%

Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, el 30.77% no devolvid
los cuestionarios, 7.69% Manteniendo las actividades enmarcadas en los principios
cooperativos y cumpliendo las leyes y normas que rigen la cooperativa 7.69% Por medio




del servicio que se brinda a los asociados 7.69% Por medio del servicio que se brinda
a los asociados 7.69% Mediante el esfuerzo conjunto de Asociados, Directivos vy
Personal Administrativo s 7.69% Siendo competitivos y ofreciendo servicios de calidad
al asociado 7.69% A través de poner en practica lo planeado en ella mediante
mecanismos de operacién 7.69% Retroalimentdndose con capacitaciones continuas a los
empleados con la demanda del servicio de los Asociados 7.69% se abstuvo a contestar.

Interpretacién:
Los Jjefes de wunidades desconocen el alcance de la visién institucional de la
Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Pregunta No. 26

¢Mencione la misidén institucional que cumple actualmente la Asociacién Cooperativa
de Ahorro y Crédito?

Objetivo: Verificar si los Jefes de Unidades conocen la misién institucional que
cumple actualmente la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Brindar servicios financieros eficientes a los asociados

mediante el otorgam;ento dg beneficiosl coope;ativos 5 38.46%
oportunos, que le permitan aspirar a una mejor calidad de

vida.

Crecimiento de la Cooperativa 1 7.70%
Brindgr servicios financierqs lcon personal a}tamente 1 7.69%
capacitado para el desarrollo é6ptimo de la Cooperativa

Lograr favorecer a los Asociados a través del servicio de 1 7.695
Créditos a un costo justo

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstencidn 1 7.69%

Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 38.46% contestd que
la misién de la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito es brindar servicios
financieros eficientes a los asociados mediante el otorgamiento de beneficios
cooperativos oportunos, gque le permitan aspirar a una mejor calidad de wvida, un
30.77% no devolvieron los cuestionarios, un 7.70% manifiesta que la misién es el
crecimiento de la Cooperativa, otro 7.69% brindar servicios financieros con personal
altamente capacitado para el desarrollo oéptimo de la Cooperativa, mientras que el
otro 7.69% contestd que la misidén es lograr favorecer a los Asociados a través del
servicio de Créditos a un costo justo y un 7.69% se abstuvo de contestar.

Interpretacién:
Se puede observar que la mayoria de los Jefes de Unidades no conocen la misidén
institucional que cumple actualmente la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Pregunta No. 27

;Cémo considera que se cumple?

Objetivo: Investigar el cumplimiento de la misién institucional de la Asociacién
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr. (%)
A través del servicio que se brinda a los asociados 5 38.46%
Porque es el quehacer diario de la institucidn 1 7.69%
Satisfacer las necesidades del Asociado en el momento 1 7,695
oportuno

Siendo ef?ciente; en las actividades sin discriminacién ni 1 7.70%
preferencia y orientando a los Asociados

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstencidn 1 7.69%

Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 38.46% manifiesta
que la misidén se cumple a través del servicio que se brinda a los asociados, mientras
que un 30.77% no devolvieron los cuestionarios, un 7.70% contestd que se cumple
siendo eficientes en las actividades sin discriminacién ni preferencia y orientando a




los Asociados, un 7.69% manifestdé que es el quehacer diario de la institucidén, otro
7.69% contestd que se cumple por medio de satisfacer las necesidades del Asociado en
el momento oportuno y un 7.69% se Abstuvo a contestar.

Interpretacién:
La mayoria de los Jefes de las Unidades no concuerdan con el cumplimiento de la
misién institucional de la Asociacidn Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Pregunta No. 28
¢Mencione los objetivos especificos que se persiguen en su unidad orgénica?
Objetivo: Conocer cuédles son los objetivos especificos que se persiguen en la unidad

orgénica.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Son los mismos institucionales 1 7.69%
Servicio de Calidad y satisfaccién del Asociado 2 15.38%
Darle seguridad a las personas visitantes 1 7.69%
Minimizarle} ;ndice de mora ylpuscar alternativas viables 1 7,695
a casos dificiles de recuperacidn

Mantener informado a la Jgn;a Directiva y Gerencia General 1 7 692
para que puedan tomar decisiones en base a resultados

Captacidén de rg;ursos econbémicos, armonia social, buen 1 7.70%
trato y comprensidn

Conquistar nuevos mercados y elevar el nuUmero de Asociados |1 7.70%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstencibn 1 7.69%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 15.38% contestd que
los objetivos especificos de la unidad son el servicio de calidad y satisfaccidén del
Asociado, mientras que un 30.77% no devolvieron los cuestionarios, un 7.70%
manifiesta que los objetivos especificos son la captacidén de recursos econdmicos,
armonia social, buen trato y comprensién, otro 7.70% considera que conquistar nuevos

mercados y elevar el nUmero de Asociados, un 7.69% que son los mismos
institucionales, otro 7.69% darle seguridad a las personas visitantes, otro 7.69%
minimizar el indice de mora y Dbuscar alternativas viables a casos dificiles de

recuperacién, otro 7.69% mantener informado a la Junta Directiva y Gerencia General
para que puedan tomar decisiones en base a resultados, y un 7.69% se abstuvo De
contestar.

Interpretacién:
Se puede notar que los Jefes de Unidades si conocen los objetivos especificos que se
persiguen en la unidad organica.

Pregunta No. 29

¢Mencione las politicas especificas que se aplican en su unidad orgénica?

Objetivo: Investigar si los Jefes de Unidades conocen las politicas especificas que
se aplican en la unidad orgénica.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Todo retiro de ahorro se efectuard con su respectiva

libreta 1 7.69%
Gestidén por 60 dias de mora a través de notas y gestidn

hasta por 90 dias auxiliadndose por el fiador solidario 1 %
Comunicacidén constante 1 7.69%
Realizar bien el trabajo 1 7.69%
Reglamentos de préstamos y normas crediticias 1 7.70%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 4 30.77%

Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, otro 30.77% se abstuvieron a contestar, un 7.70%
manifiesta que las politicas especificas que se aplican en la unidad orgéanica son los
reglamentos de préstamos y normas crediticias, un 7.69% sostiene que todo retiro de
ahorro se efectuard con su respectiva libreta, otro 7.69% la gestidén por 60 dias de




mora a través de notas y gestidén hasta por 90 dias auxilidndose por el fiador
solidario, otro 7.69% la comunicacidn constante, otro 7.69% realizar bien el trabajo.

Interpretacién:
La mayoria de los Jefes de Unidades no conocen las politicas especificas que se
aplican en la unidad orgénica.

Pregunta No. 30

¢Mencione las estrategias que se han implementado para alcanzar los objetivos que se
persiguen en su unidad organica?

Objetivo: Indagar cuales son las estrategias que se han implementado para alcanzar
los objetivos que se persiguen en la unidad orgéanica.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Promocién de servicios y visitas a empresas 1 7.69%
Brindar atencidén al asociado 1 7.69%
Rutas de visitas a los asociados, organizadas por zonas 1 7.69%
Excelencia en el servicio financiero 1 7.69%
Saber escuchar y dar respuestas claras 1 7.69%
Envig de notas en caso de cambio de domicilio y contactar 1 7.705
al fiador para recuperar la mora

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 3 23.08%
Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, un 23.08% se abstuvieron a contestar, un 7.70%
manifiesta que el envio de notas en caso de cambio de domicilio y contactar al fiador
para recuperar la mora, un 7.69% la promocidén de servicios y visitas a empresas, otro
7.69% brindar atencidén al asociado, otro 7.69% rutas de visitas a los asociados
organizadas por zonas, otro 7.69% la excelencia en el servicio financiero, y un 7.69%
saber escuchar y dar respuestas claras.

Interpretacién:

La mayoria de los Jefes de Unidades no conocen las estrategias que se han
implementado para alcanzar los objetivos que se persiguen en la unidad orgénica.

Pregunta No. 31
¢;Cuédles son las funciones basicas que se desarrollan en su unidad orgéanica?

Objetivo: Conocer cuales son las funciones bésicas que se desarrollan en la unidad

orgénica

Alternativa Fr. Pr. (%)

Recibir y entregar dinero y valores 1 7.69%

Ordenar a los deméds en sus posiciones y como actuar ante 1

cualquier suceso 7.69%

Mantener al dia en lo referente a la contabilidad 1 7,695
.69%

Planear y llevar a cabo campafas de promociédn tanto en 1

ahorro como crédito 7.69%

Promover los servicios de 1la cooperativa a través de 1

visitas a los asociados 7.69%

Revisar reportes diarios de cuotas atrasadas, redactar, 1

revisar y enviar notas de crédito 7,705

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%

Abstenciones 3 23.08%

Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, un 23.08% se abstuvieron a contestar, un 7.70%
sostiene que revisar reportes diarios de cuotas atrasadas, redactar, revisar y enviar
notas de crédito, un 7.69% recibir y entregar dinero y valores, otro 7.69% ordenar a
los demés en sus posiciones y como actuar ante cualquier suceso, otro 7.69% mantener
al dia en lo referente a la contabilidad, otro 7.69% planear y llevar a cabo campafias
de promocién tanto en ahorro como crédito, y un 7.69% promover los servicios de la
cooperativa a través de visitas a los asociados.




Interpretacién:
Se puede observar que la mayoria de los Jefes de Unidades no Conocen las funciones
béasicas que se desarrollan en la unidad orgénica.

Pregunta No. 32

;Quiénes toman las decisiones de caracter trascendental para su unidad orgéanica?

Objetivo: Indagar a cerca de la toma de decisiones de caracter trascendental para la
unidad.

Opcidén Alternativa Fr. Pr. (%)
Organos de Direccion L4 Estos toman las decisiones
y el personal ejecutivo 1lo|2 15.38%
implementa
Personal Ejecutivo ° Por tener mayor | s ge
responsabilidad
L] Se le comunica al Jefe
) inmediato la situacién, dando |4 30.77%
Jefe Inmediato las instrucciones a realizar
Otros ° El mismo 1 7.70%
Cuestionarios no N
devueltos 4 30.77%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, otro 30.77% contestd que el Jefe Inmediato toma las
decisiones de caracter trascendental para la unidad, puesto que se le comunica al
jefe inmediato la situacién dando las instrucciones a realizar, un 15.38% manifiesta
que los Organos de Direccién toman las decisiones de carédcter trascendental para la
unidad, refiriéndose a que estos ultimos toman las decisiones y el personal ejecutivo
lo implementa, otro 15.38% que el Personal Ejecutivo, por tener mayor
responsabilidad, y un 7.70% contestdé que otros toman las decisiones, refiriéndose al
mlsmo

Interpretacién:

En cuanto a la toma de decisiones de caracter trascendental para la unidad, se puede
notar que el Jefe Inmediato es quien toma dichas decisiones.

Pregunta No. 33

¢En su unidad orgédnica quienes toman las decisiones de caracter rutinario?

Objetivo: Investigar a cerca de la toma de decisiones de caréacter rutinario en la

unidad.

Alternativa Fr. Pr. (%)
El Jefe y los empleados de la unidad 1 7.69%
Ellos mismos 3 23.08%
Jefe inmediato 5 38.46%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%

Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 38.46% contestd que
el Jefe Inmediato, un 30.77% no devolvieron los cuestionarios, un 23.08% que ellos
mismos, y un 7.69% que el jefe y los empleados de la unidad.

Interpretacién:
La mayoria de los Jefes de Unidades manifiestan que la toma de decisiones de caréacter
rutinario la realiza el Jefe Inmediato.

Pregunta No. 34

Explique brevemente ;Cémo se planean las actividades en su unidad orgéanica?

Objetivo: Conocer como planean las actividades en la unidad orgénica.




Alternativa Fr. Pr. (%)
Enfocar y solucionar las expectativas de los Asociados 1 7.69%
Caja General, Contabilidad y Jefe de Sucursal 1 7.69%
De acuerdo a las necesidades 1 7.69%
Programacién de promociones (gnyio de notas a empresas 1 7. 693
seleccionadas para ofrecer servicios)

En reuniones de trabajo con el personal asignado 1 7.69%
Por calendarizacién o flujograma de actividades 1 7.70%
Cada inpegrante de la unidad tiene asignadas las funciones 1 7.70%
a cumplir

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 2 15.38%
Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, wun 15.38% se abstuvieron a contestar, un 7.70%
manifiesta que cada integrante de la unidad tiene asignadas las funciones a cumplir,
otro 7.70% por la calendarizacidén y flujogramas de actividades, un 7.69% en reuniones
de trabajo con el personal asignado, otro 7.69% la programacién de promociones (envio
de notas a empresas seleccionadas para ofrecer servicios), otro 7.69% de acuerdo a
las necesidades, otro 7.69% enfocar y solucionar las expectativas de los Asociados, y
un 7.69% Caja General, Contabilidad y Jefe de Sucursal.

Interpretacién:

Se puede observar que la mayoria de los Jefes de Unidades no conocen como se planean
las actividades en la unidad orgéanica.

Pregunta No. 35

¢Mencione los métodos de trabajo que usted aplica para cumplir con la labor que le
corresponde?

Objetivo: Indagar sobre los métodos de trabajo que utilizan en la unidad orgénica
para cumplir con la labor que le corresponde.

Alternativa Fr. Pr. (%)
El1 plan ‘de trapajo el cual sirve qe herramienta o guia 1 7 692
para realizar eficientemente las funciones

Asignacién de funciones a cada Jefatura 3 23.08%
Prioridad en las actividades diarias 1 7.70%
Revisién de todos los reportes 1 7.69%

No tienen 1 7.69%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 2 15.38%
Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, un 23.08% contestd que la asignacién de funciones a
cada Jefatura, un 15.38% se abstuvieron a contestar, un 7.70% prioridad en las
actividades diarias, un 7.69% revisién de todos los reportes, otro 7.69% el plan de
trabajo el cual sirve de herramienta o guia para realizar eficientemente las
funciones, y un 7.69% que no tienen métodos de trabajo.

Interpretacién:

La mayoria de los Jefes de Unidades no concuerdan con los métodos de trabajo que
utilizan para cumplir con la labor que les corresponde.

Pregunta No. 36
¢Que clases de programas se han implementado en la unidad para que el personal pueda
cumplir con su trabajo de manera eficiente?

Objetivo: Conocer las clases de programas que se han implementado en la unidad
organica para que el personal cumpla con su trabajo de manera eficiente.

Alternativa Fr Pr (%)
Reglamentos, Normas y politicas 1 7.69%
Programas de capacitacién constante, programa de o

: . . 2 15.38%
activacidén de Asociados
Posteo de libretas e ingreso de datos 1 7.70%
Programas Informdticos (Control de cuentas de Ahorro, |3 23.08%




moédulo de caja, programas de contabilidad de aportacidn)

Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 2 15.38%
Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, un 23.08% contestd que los Programas Informaticos
(control de cuentas de ahorro, méddulo de caja, programas de contabilidad de
aportacién), un 15.38% se abstuvieron a contestar, otro 15.38% Programas de
capacitacidén constante, programa de activacidén de Asociados, un 7.70% posteo de
libretas e ingreso de datos, y un 7.69% Reglamentos, Normas y politicas.

Interpretacién:

La mayoria de los Jefes de Unidades manifiesta que las clases de programas dque se han
implementado en la unidad organica para que el personal cumpla con su trabajo de
manera eficiente son los Programas Informdticos (control de cuentas de ahorro, mdbddulo
de caja, programas de contabilidad de aportacidén)y los Programas de capacitacidn
constante, y programa de activacién de Asociados.

Pregunta No. 37
;Se encuentran claramente definidas las relaciones de autoridad y responsabilidad en
su unidad orgéanica?

Objetivo: Investigar si se encuentran claramente definidas las relaciones de
autoridad y responsabilidad en la unidad orgénica.

Opcidén Alternativa Fr. Pr. (%)
L4 Porque cada wuno sabe cual
es la responsabilidad que se
tiene y quien es la autoridad
) maxima
Si
o E1l jefe de la unidad | g 69.23%
responde de la gestién que se
hace
L4 Porque existe un respeto
mutuo
Cuestionarios no
4 L77%
devueltos 30
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 69.23% contestd que
si se encuentran claramente definidas las relaciones de autoridad y responsabilidad
en su unidad orgéanica, puesto que cada uno sabe cual es la responsabilidad que se
tiene y quien es la autoridad méxima, también que el jefe de la unidad responde de la
gestién que se hace y porque existe un respeto mutuo, y un 30.77% no devolvieron los
cuestionarios.

Interpretacién:
La mayoria de los Jefes de Unidades manifiestan que si se encuentran claramente
definidas las relaciones de autoridad y responsabilidad en la unidad orgénica.

Pregunta No. 38

¢Considera usted que el personal que forma parte de su unidad esta facultado para
realizar su trabajo de forma eficiente?

Objetivo: Determinar si el personal que forma parte de la unidad organica esté
facultado para realizar el trabajo de forma eficiente.

Opcidn Alternativa Fr. Pr. (%)
L4 Porque antes de desarrollar
si sgs funciones se les capacita a|q 69.23%
nivel general de lo que es la
cooperativa




Cuestionarios no

4 LTT7%
devueltos 30
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 69.23% contestd que
el personal que forma parte de la unidad orgédnica estd facultado para realizar el
trabajo de forma eficiente, ya que antes de desarrollar sus funciones se les capacita
a nivel general de lo que es la cooperativa y un 30.77% no devolvieron 1los
cuestionarios.

Interpretacién:
La mayoria de los Jefes de Unidades coinciden en que el personal que forma parte de
la unidad orgénica estéd facultado para realizar el trabajo de forma eficiente.

Pregunta No. 39

:Los recursos humanos con que cuenta la unidad orgédnica son los suficientes para
efectuar el quehacer administrativo que le corresponde?

Objetivo: Investigar si los recursos humanos con que cuenta la unidad organica son
los suficientes para efectuar el quehacer administrativo que le corresponde.

Opcidn Alternativa Fr. Pr. (%)
L] Porque se evalla el
si desemperfio con frecuencia
1
o Existe claridad y
conocimiento para la gestidén de
recuperacién de mora 7 53.85%
L4 Se cubre las necesidades de
atencién al Asociado
L4 Son los necesarios para el
desempefio del trabajo
No o Porque falta una Ejecutiva
para ofrecer un mejor servicio 2 15.38%
a los Asociados
Cuestionarios no B
devueltos 4 30.77%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 53.85% contestd que
los recursos humanos con que cuenta la unidad orgédnica son los suficientes para
efectuar el quehacer administrativo que le corresponde, puesto que se evalta el
desempefio con frecuencia, existe claridad vy <conocimiento para la gestidén de
recuperacién de mora, se cubre las necesidades de atencidén al Asociado, y que son los
necesarios para el desempefio del trabajo, un 30.77% no devolvieron los cuestionarios,
mientras que un 15.38% contestd que no porque hace falta una Ejecutiva para ofrecer
un mejor servicio a los Asociados.

Interpretacién:

Se puede notar que la mayoria de los Jefes de Unidades manifiestan que los recursos
humanos con gque cuenta la unidad organica son los suficientes para efectuar el
quehacer administrativo que le corresponde.

Pregunta No. 40
¢Los recursos materiales con que cuenta la unidad organica son los adecuados para
llevar a cabo las actividades que debe cumplir?

Objetivo: Indagar si los recursos materiales con que cuenta la unidad organica son
los adecuados para llevar a cabo las actividades que deben cumplir.

Opcidén Alternativa Fr. Pr. (%)
L4 Porque cada uno cuenta con
. el equipo completo de trabajo|gqg 69.23%
51 para el desarrollo de funciones
que le corresponde




L4 Se logra cumplir las metas

L4 Se tiene todo lo necesario
para realizar el trabajo
Cuestionarios no N
devueltos 4 30.77%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 69.23% contestd que
los recursos materiales con que cuenta la unidad orgéanica son los adecuados para
llevar a cabo las actividades que deben cumplir, ya que cada uno cuenta con el equipo
completo de trabajo para el desarrollo de funciones que le corresponde, se logra
cumplir las metas, y se tiene todo lo necesario para realizar el trabajo, y un 30.77%
no devolvieron los cuestionarios.

Interpretacién:
La mayoria de los Jefes de Unidades coinciden en que los recursos materiales con que
cuenta la unidad orgénica son los adecuados para llevar a cabo las actividades que
deben cumplir.

Pregunta No. 41

¢La asignacién financiera que se destina a la unidad orgédnica es la adecuada para que
en esta se cumplan los planes de trabajo que se han formulado?

Objetivo: Conocer si la asignacién financiera que se destina a la unidad orgénica es
la adecuada para cumplir con los planes de trabajo formulados.

Opcién Alternativa Fr. Pr. (%)
o El fondo de <caja es el
) adecuado para cubrir los
51 retiros de las cuentas
L] Porque dichos recursos
estéan planificados con |4 30.77%
anticipacidn
L4 El presupuesto de la

cooperativa es aprobado en
general para todas las unidades

Porque no se tiene la
capacidad econdémica para
aprobar un presupuesto alto

L4 Porque la unidad no | 2 15.38%

necesita un fondo especial para

el desarrollo de las

actividades
Cuestionarios no o
devueltos 4 30.77%
Abstenciones ° No contestaron 3 23.08%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, el otro 30.77% contestd que la asignacién financiera
que se destina a la unidad orgédnica es la adecuada para que en esta se cumplan los
planes de trabajo que se han formulado, porque el fondo de caja es el adecuado para
cubrir los retiros de las cuentas, dichos recursos estédn planificados con
anticipacidén, el presupuesto de la cooperativa es aprobado en general para todas las
unidades, un 23.08 se abstuvieron a contestar, mientras que un 15.38% contestd que
no, ya que no se tiene la capacidad econémica para aprobar un presupuesto alto y
porque la unidad no necesita un fondo especial para el desarrollo de las actividades.

Interpretacién:
La mayoria de los Jefes de las Unidades no concuerdan en cuanto a la asignacién
financiera que se destina a la unidad orgéanica




Pregunta No. 42

¢Mencione los tipos de documentos de cardcter administrativo que se han elaborado
para orientar las actividades de su unidad organica?

Objetivo: Investigar si en la unidad organica cuentan con documentos de caracter
administrativo elaborados para orientar las actividades.

Alternativa Fr Pr (%)
Manual de Organizacidén, Manual de Funciones, Manual de 4 30.775
Procedimientos, Reglamento Interno

Solicitud de admisién y solicitud de crédito 1 7.69%
Documento de carédcter informativo 1 7.69%
Manual de crédito 1 7.70%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 2 15.38%
Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, el otro 30.77% contestd que los documentos de caracter
administrativo elaborados son Manual de Organizacidén, Manual de Funciones, Manual de
Procedimientos, y Reglamento Interno, un 15.38% se abstuvieron de contestar, un 7.70%
Manual de Crédito, un 7.69% solicitud de admisidén y solicitud de crédito y un 7.69%
documento de caracter informativo.

Interpretacién:

La mayoria de Jefes de Unidades manifiestan que 1la wunidad organica cuenta con
documentos de caracter administrativo elaborados para orientar las actividades 1los
cuales son el Manual de Organizacién, Manual de Funciones, Manual de Procedimientos,
y Reglamento Interno

Pregunta No. 43

¢:Los recursos tecnoldgicos asignados a la unidad son los adecuados para que el
personal realice su trabajo de manera eficiente?

Objetivo: Determinar si los recursos tecnoldgicos asignados a la unidad organica son
los adecuados para que el personal realice el trabajo de manera eficiente.

Opcidn Alternativa Fr. Pr. (%)
L4 Porque se cuenta con la
si tecnologia apropiada
1
L] Se utiliza tecnologia
moderna
L4 Porque se cuenta con un
) . P 8 61.54%
sistema informatico que
proporciona datos para realizar
la gestidn
o Porque han sido creados de
acuerdo a las necesidades de
cada unidad
Cuestionarios no
4 L77%
devueltos 30
Abstencidn ° No contestd 1 7.69%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 61.54% contestd que
los recursos tecnoldgicos asignados a la unidad son los adecuados para dque el
personal realice su trabajo de manera eficiente, porque se cuenta con la tecnologia
apropiada, se utiliza tecnologia moderna, porque se cuenta con un sistema informatico
que proporciona datos para realizar la gestidén, porque han sido creados de acuerdo a
las necesidades de cada unidad, un 30.77% no devolvieron los cuestionarios, y un
7.69% se abstuvo a contestar.




Interpretacién:

La mayoria de los Jefes de Unidades manifiestan que los recursos tecnoldgicos
asignados a la unidad orgéanica son los adecuados para que el personal realice el
trabajo de manera eficiente.

Pregunta No. 44

La forma en que se dirigen las actividades en su unidad orgénica las considera:

Objetivo: Investigar 1la forma en que se dirigen las actividades en la unidad

organica.
Opcidn Alternativa Fr. Pr. (%)
Muy Bueno L4 Porque esta basada en la
responsabilidad de cada miembro |8 61.54%
de la unidad
Cuestionarios no N
devueltos 4 30.77%
Abstencion 4 No contestd 1 7.69%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 61.54% contestd que
la forma en que se dirigen las actividades en su unidad organica las consideran muy
buenas, porque esta basada en la responsabilidad de cada miembro de la unidad, un
30.77% no devolvieron los cuestionarios y un 7.69% se abstuvieron a contestar

Interpretacién:

La mayoria de los Jefes de las Unidades consideran que la forma en que se dirigen las
actividades en su unidad organica las consideran muy buenas, porque esta basada en la
responsabilidad de cada miembro de la unidad.

Pregunta No. 45

¢Cudl es el rol o papel gque usted tiene dentro de su unidad orgénica?

Objetivo: Conocer cual es el rol o papel que tienen los jefes de Unidades en su
respectiva unidad orgénica.

Alternativa Fr Pr (%)
Jefe 7 53.85%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 2 15.38%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 53.85% contestd que
el rol o papel que tienen es de Jefe, un 30.77% no devolvieron los cuestionarios y un
15.38% se abstuvieron a contestar.

Interpretacién:
La mayoria de Jjefes de Unidades sostiene que el rol o papel que tienen en la unidad
organica es de Jefe.

Pregunta No. 46

¢Qué mecanismos utilizan en su unidad orgénica para darles a conocer la informacidn
emanada de las autoridades superiores?

Objetivo: Determinar los mecanismos que utilizan en la unidad organica para dar a
conocer la informacién emanada de las autoridades superiores.

Alternativa Fr Pr (%)
Reuniones con jefaturas y personal 4 30.77%
Memorando y acuerdos por escrito 1 7.69%
Memorando y sesiones 1 7.69%
Verbal y escrita 1 7.70%




Cuestionarios no devueltos 4 30.77%

Abstenciones 2 15.38%

Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, el otro 30.77% contestd que reuniones con jefaturas y
personal, un 15.38% se abstuvieron a contestar, un 7.70% contestd verbal y escrita,
un 7.69% memorando y sesiones, y el otro 7.69% memorando y acuerdos por escrito.

Interpretacién:

No existe concordancia en los mecanismos que utilizan en la unidad orgédnica para dar
a conocer la informacidén emanada de las autoridades superiores.

Pregunta No. 47

La forma en que se comunican las ordenes en su unidad orgénica las considera

Objetivo: Indagar la forma en que se comunican las ordenes en la unidad orgénica.

Opcidn Alternativa Fr. Pr. (%)
L] Esta informado de cada | 7.69%
Excelente cambio que se realiza
L4 Porque se da a conocer en
el momento oportuno las
decisiones tomadas
Muy Bueno L Existe coordinacién 5 38. 462
. <
L4 Porque se hace de manera

oficial a través de memorandos

L4 Porque las ordenes se
cumplen tal como se quiere

L4 Porque se pueden dar o
Regular errores ' 7708
Cuestionarios no o
devueltos 4 30.77%
Abstenciones ° No contestd 2 15.38%
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 38.46% contestd que
la forma en que se comunican las ordenes en la unidad orgédnica es muy buena, porque
se da a conocer en el momento oportuno las decisiones tomadas, existe coordinaciédn,
porque se hace de manera oficial a través de memorandos y porque las ordenes se
cumplen tal como se quiere, un 30.77% no devolvieron los cuestionarios, un 15.38% se
abstuvieron a contestar, un 7.70% manifiesta que regular porque se pueden dar
errores, y un 7.69% excelente porque esta informado de cada cambio que se realiza.

Interpretacién:

No existe concordancia en cuanto a la forma en que se comunican las ordenes en la
unidad orgénica.

Pregunta No. 48

;Cémo considera el ambiente laboral que tienen en su unidad orgénica?

Objetivo: Determinar que tipo de ambiente laboral tienen en la unidad orgénica.

Opcién Alternativa Fr. Pr. (%)
o Porque se da buen trato al
personal vy se escucha las
Excelente inquietudes
L4 Existe armonia, confianza y|g4 30.77%
honradez
L4 Un ambiente tranquilo y
existe participacidén en la toma
de decisiones




Muy Bueno L4 No se dan problemas
o Porque existe claridad en
las funciones que a cada uno le 5 38.46%
corresponde
o No existen mecanismos de
presidn
Cuestionarios no
4 L17%
devueltos 30 °
Total 13 100.00%
Analisis:

Del 100.00% de las personas encuestadas las cuales son trece, un 38.46% contestd que
el ambiente laboral que tienen en la unidad organica es muy bueno, porque no se
dan problemas, porque existe claridad en las funciones que a cada uno le corresponde,
no existen mecanismos de presidén, un 30.77% contestd excelente, porque se da buen
trato al personal y se escucha las inquietudes, existe armonia, confianza y honradez,
un ambiente tranquilo y existe participacidén en la toma de decisiones y el otro
30.77% no devolvieron los cuestionarios.

Interpretacién:

Se puede observar que el ambiente 1laboral que tienen en la unidad organica es muy
bueno, ya que no se dan problemas, existe claridad en las funciones que a cada uno le
corresponde, y no existen mecanismos de presidn.

Pregunta No. 49

¢Explique que mecanismos de supervisién se ejecutan dentro de su unidad organica?

Objetivo: Conocer los mecanismos de supervisién que ejecutan dentro de la unidad
organica.

Alternativa Fr. Pr (%)
Revisién de documentos de ingreso y egreso, auditoria 1 7,695
externa y auditoria de INSAFOCOOP e
Los reportes son mecanismos para saber los resultados 1

obtenidos 7 %
Revisién de estado mensual de mora 1 7.69%
Verificacién visual de cédmo esta trabajando el subalterno 1 5 o
Se presentan informes del trabajo realizado 1 7 %
Arqueo diario de caja 1 7.70%
Cada jefe responde por su unidad ante la gerencia general 1 7.70%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77%
Abstenciones 2 15.38%
Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, un 15.38% se abstuvieron a contestar, un 7.70%
contestd que cada Jjefe responde por su unidad ante la gerencia general, otro 7.70%
arqueo de caja diario, un 7.69% manifiestan que se presentan informes de trabajo
realizado, otro 7.69% verificacidén visual de cédmo esta trabajando el subalterno, otro
7.69 revisién de estado mensual de mora, otro 7.69% considera que los reportes son
mecanismos para saber los resultados obtenidos y un 7.69% revisién de documentos de
ingreso y egreso, auditoria externa y auditoria de INSAFOCOOP.

Interpretacién:

No existe uniformidad en los mecanismos de supervisidén que se ejecutan dentro de la
unidad orgéanica.

Pregunta No. 50

cQué tipos de control se ponen en practica en su unidad orgéanica?

Objetivo: Determinar que tipos de control se ponen en practica en la unidad orgénica.

Alternativa Fr. Pr (%)

Reporte que se pasa a diario de entrega de armas, de radio| 1l 7.69%




y de municién

Darle cumplimiento al plan de trabajo que se elabora 1 7.69%
anualmente

Control de Asociados Inactivos, Buzdén de Sugerencias 1 7.69%
A?queo de Caja, Auxiliar de Caja y Bancos, Autorizaciédn 1 7 692
firmada y sellada por un responsable para los gastos

Reportes diarios de movimientos en cuentas, reporte de

resultados mensuales, balance de situacién mensual, |1 7.69%
reporte de mora

Reporte de mora diaria para el control de cuotas vencidas 1 7.70%
Cuestionarios no devueltos 4 30.77
Abstenciones 3 23.08%
Analisis:

Del 100.00% de 1las personas encuestadas las cuales son trece, un 30.77% no
devolvieron los cuestionarios, un 23.08% se abstuvieron a contestar, un 7.70%
contestd reporte de mora diaria para el control de cuotas vencidas, un 7.69% reporte
que se pasa a diario de entrega de armas, de radio y de municidén, otro 7.69% darle
cumplimiento al plan de trabajo que se elabora anualmente, otro 7.69% control de
Asociados Inactivos, Buzdén de Sugerencias, otro 7.69% Arqueo de Caja, Auxiliar de
Caja y Bancos, Autorizacién firmada y sellada por un responsable para los gastos,
otro 7.69% reportes diarios de movimientos en cuentas, reporte de resultados
mensuales, balance de situacidén mensual, reporte de mora.

Interpretacién:

Se puede notar que cada Jefe de Unidad pone en practica el tipo de control gque mejor
se ajuste al trabajo que se realiza en la unidad organica, es decir, que no existe
uniformidad en la aplicacidén del control dentro de la unidad.




CUESTIONARIO CONTESTADO POR EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA ASOCIACION COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE INDUSTRIAS UNIDAS S. A. (IUSA) Y OTRAS
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (CACTIUSA de R. L.)

Pregunta No. 1
¢Mencione la visidén institucional que se pretende alcanzar?

Objetivo: Determinar si el Personal Administrativo conoce la visién institucional que
pretende alcanzar la Asociacidn Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Ser una empresa cooperativa competitiva, eficiente,

segura, mediante la adopcién de un proceso de mejora

continua, que garantice la inversidn, otorgando un |5 29.41%

servicio de calidad vy que contribuya al desarrollo
econdémico y social del pais.

Pretender enfrentar los retos que se presentan ya sea

financieros, econémicos 'y politicos, mejorar nuestro |3 17.65%
servicio exclusivamente a nuestros asociados

Ser la mejor Asociacidén de Ahorro y Crédito 2 11.77%
Buscar por todos los medios el crecimiento de la

cooperativa, por medio de sus asociados y asi servirle|4 23.52%
mejor.

Abstencidn 2 11.77%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88
Analisis: E1 29.41% de las personas encuestadas las cuales son diecisiete,

manifiestan que la visién institucional que se pretende alcanzar es ser una empresa
cooperativa, competitiva, eficiente, segura, mediante la adopcidén de un proceso de
mejora continua, que garantice la inversidén, otorgando un servicio de calidad y que
contribuya al desarrollo econdémico y social del pais; el 23.52% manifestd que es
buscar por todos los medios el crecimiento de la cooperativa, por medio de sus
asociados y asi servirle mejor; el 17.65% manifestd que es pretender enfrentar los
retos que se presentan ya sea financieros, econémicos y politicos, mejorar nuestro
servicio exclusivamente a nuestros asociados; el 11.77% se abstuvo de responder esta
pregunta; y finalmente el otro 11.77% dijo que es ser la mejor Asociacién de Ahorro y
Crédito; y finalmente el 5.88% no devolvidé el cuestionario.

Interpretacién: El1 Personal Administrativo no coincide en su mayoria con la visidn
institucional de la Asociacidén Cooperativa, ya que solamente una pequefia parte de los
encuestados acerté con la establecida por dicha cooperativa, mientras que 1los
restantes tienen su propia opinidén sobre ella.

Pregunta No. 2

;Quién se la dio a conocer?

Objetivo: Indagar quién le dio a conocer a los encuestados la visidén institucional de
la Asociacidén Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Seminarios y Capacitaciones 6 35.29%
Jefe de Recursos Humanos 2 11.77%
La Gerencia 2 11.77%
Memoria de Labores 1 5.88%
A través de Politicas Institucionales 1 5.88%
Por medio del Plan Estratégico de la Cooperativa 1 5.88%
INSAFOCOOP 1 5.88%
Abstencibn 2 11.77%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% de las personas encuestadas, el 35.29% manifestaron que conocieron
la visidén institucional a través de seminarios y capacitaciones; el 11.77% se abstuvo
de contestar esta pregunta; el 11.77% manifestd que quien les dio a conocer la
visién fue el jefe de recursos humanos; el otro 11.77% dijo que la conocieron por
medio de la gerencia; el 5.88% manifestd que la conocieron por medio de la memoria de
labores; otro 5.88% a través de politicas institucionales; 5.88% por medio del plan




estratégico de la cooperativa; el 5.88% conocié la visidén institucional a través de
INSAFOCOOP; y finalmente el 5.88% restante no devolvidé el cuestionario.

Interpretacién: El Personal Administrativo de la Asociacidédn Cooperativa CACTIUSA de
R. L. no coinciden con quién les dio a conocer la visién institucional.

Pregunta No. 3

;Coémo considera que se alcanza?

Objetivo: Investigar el alcance de 1la visidén 1institucional de la Asociacién
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr Pr (%)
Por el crecimiento que ha tenido la cooperativa 2 11.77%
Por medio del servicio que se brinda a los asociados 5 29.41%
Desempeflando el rol encomendado con esmero y dedicacién 3 17.65
Si se alcanza 2 11.77%
Parcialmente 1 5.88%
Abstencibn 3 17.64%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% de los encuestados las cuales fueron diecisiete, el 29.41%
consideran que la visién es alcanza por medio del servicio que se brinda a los
asociados; el 17.65% considera que la visidén es alcanzada por el desempefio del rol
encomendado con esmero y dedicacidén; el 17.64% se abstuvo de responder a esta
pregunta; el 11.77% opina que la visién a sido alcanzada por el crecimiento que ha
tenido la cooperativa; el otro 11.77% dice que simplemente que la visidén si se
alcanza; el 5.88% opina que la visidén es alcanzada parcialmente; y para finalizar con
el 5.88% no devolvid el cuestionario.

Interpretacidén: Se puede observar que existe discrepancia con respecto al alcance que
tiene la wvisidén dinstitucional de la Asociacidén Cooperativa segun el Personal
Administrativo, ya que estos manifiestan diferentes formas de cémo es alcanzada dicha
visién.

Pregunta No. 4

¢Mencione la misidén institucional que cumple actualmente la Asociacidén Cooperativa
de Ahorro y Crédito?

Objetivo: Verificar si el Personal Administrativo conoce la misién institucional que
cumple actualmente la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Brindar servicios financieros eficientes a los asociados

mediante el otorgamiento de Dbeneficios cooperativos 6 35 292
oportunos, que le permitan aspirar a una mejor calidad de

vida.

Alcanzar el mayor numero de asociados para su crecimiento 5 29415

y fomentar el cooperativismo

Ser la mejor Cooperativa de Ahorro y Crédito 3 17.65
Abstencidn 2 11.77%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% de los encuestados los cuales fueron diecisiete, el 35.29% dijo
que la misidén institucional es brindar servicios financieros eficientes a los
asociados mediante el otorgamiento de Dbeneficios cooperativos oportunos, que le
permitan aspirar a wuna mejor calidad de wvida; el 29.41% dijo que la misidn
institucional es alcanzar el mayor numero de asociados para su crecimiento y fomentar
el cooperativismo; el 17.65% manifestd que la misidén es ser la mejor cooperativa de
ahorro y crédito; el 11.77% se abstuvo de responder a la pregunta; y para finalizar
el 5.88% no devolvid el cuestionario.

Interpretacidén: Solamente una pequefla parte del Personal Administrativo encuestado
conoce la misién institucional establecida en la Asociacién Cooperativa, el personal
restante tiene su propia percepcidén de la misidén que cumple esta actualmente; por
tanto se puede verificar que no todos los empleados conocen la misidén institucional
establecida.




Pregunta No. 5

;Quién se la dio a conocer?

Objetivo: Indagar quién le dio a conocer a los entrevistados la misién institucional
de la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Seminarios y Capacitaciones 5 29.41%
Jefe de Recursos Humanos 2 11.77%
La Gerencia 4 23.52%
Memoria de Labores 1 5.88%
A través de politicas institucionales 1 5.88%
Por medio del plan estratégico de la cooperativa 1 5.89%
Abstencidn 2 11.77%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del total del personal administrativo encuestado, el 29.41% manifiesta que
la misién institucional se les dio a conocer por medio de seminarios 'y
capacitaciones, el 23.52% dijo que fue la gerencia quien se las dio a conocer; el
17.66% omitid esta pregunta; el 11.77% dijo que el jefe de recursos humanos fue el
encargado de darles a conocer la misién institucional; el 5.88% dijo que la
conocieron a través de la memoria de labores; el otro 5.88% dijo que fue a través de
politicas institucionales; mientras que el 5.89% restante dijo que fue por medio del
plan estratégico de la cooperativa.

Interpretacién: Existe discrepancia entre el Personal Administrativo con respecto a
quien les dio a conocer la misidén institucional de la Asociaciédn Cooperativa.

Pregunta No. 6

;Coémo considera que se cumple?

Objetivo: Investigar el cumplimiento de la misién institucional de la Asociacién
Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Alternativa Fr. Pr. (%)
A través del servicio que se brinda a los asociados 4 23.52%

A través del desempefio de labores y en forma coordinada en o
todas las unidades > 29.41%
Si se cumple de la mejor manera 4 23.52%
Logrando los objetivos 1 5.89%
Mediante la administracién actual 1 5.89%
Abstencidn 1 5.89%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: De la totalidad de la poblacidén en estudio los cuales fueron diecisiete, el
29.41% dijo que la misidén institucional se cumple a través del desempefio de labores
y en forma coordinada en todas las unidades; el 23.52% dijo que se cumple a través
del servicio que se brinda a los asociados; el otro 23.52% manifiesta que se cumple
de la mejor manera; el 5.89% se abstuvo de responder a la pregunta; el 5.89% opina
que se cumple logrando los objetivos; otro 5.89% asegura dque es cumplida mediante la
administracidén actual; y para finalizar con el 5.88% no devolvidé el cuestionario

Interpretacién: La opinién del Personal Administrativo se encuentra dividida en
cuanto a la forma de cémo se cumple la misidén institucional establecida.

Pregunta No. 7
¢Mencione los objetivos especificos que se persiguen en su unidad organica?

Objetivo: Conocer cuédles son los objetivos especificos que se persiguen en la unidad

organica.

Alternativa Fr. Pr. (%)
No tienen 2 11.77%
Servicio de Calidad y satisfaccién del asociado 5 29.41%
Darle seguridad a las personas visitantes 1 5.89%
Recuperar los créditos en mora 1 5.89%
Mantener actualizado todo lo relacionado en la papeleria 1 5.88%
Mantener la fidelidad y la exactitud en las cuentas de los |1 5.88%




asociados

Recuperar la cartera de mora 1 5.88%
ngvgr }a corrgspondencia directamente al asociado con 1 5. 885
eficiencia y rapidez

Tener ‘a; dia los movimientos diarios de las cuentas vy 1 5 882
procedimientos contables

Actualizar los registros contables con procedimientos 1 5 885
legales

Velar por el buen funcionamiento de todas las unidades a 1 5. 885
su cargo

Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% del personal administrativo encuestado, el 29.41% expresd que los
objetivos especificos que persiguen en su unidad orgédnica son el servicio de calidad
y satisfaccién del asociado, el 11.77% declaro que no tienen objetivos especificos en
su unidad orgénica, el 5.89% declaro que darle seguridad a las personas visitantes es
el objetivo de su unidad, el otro 5.89% respondid que recuperar los créditos en mora;
un 5.88% dijo que es mantener actualizado todo lo relacionado en la papeleria; el
5.88% dijo que es mantener la fidelidad y la exactitud en las cuentas de los
asociados; otro 5.88% dijo que es recuperar la cartera de mora; otro 5.88% manifestd
que es llevar la correspondencia directamente al asociado con eficiencia y rapidez;
otro 5.88% dijo que tener al dia los movimientos diarios de las cuentas vy
procedimientos contables es el objetivo especifico de su unidad organica; otro 5.88%
manifesté que actualizar los registros contables con procedimientos legales; otro
5.88% expresd que velar por el buen funcionamiento de todas las unidades a su cargo
es el objetivo de su wunidad; y por ultimo el 5.88% restante no devolvié el
cuestionario.

Interpretacidén: Se puede notar que la mayor parte del Personal Administrativo conoce
cuales son los objetivos especificos que persigue la unidad organica a la que
pertenecen, pero a la vez se observa también que existe otra fraccidén que manifiesta
no contar con objetivos especificos en su unidad orgénica.

Pregunta No. 8

¢:De qué manera se cumplen?
Objetivo: Determinar de que manera se cumplen los objetivos especificos de la unidad

organica.
Opcién
. Fr. Pr. (%
Alternativa )
o Porque se trata de estar al
dia en 1lo relacionado con el
ici 1 iad
servicio al asociado 9 50,945
Totalmente 4 Porque se hace un trabajo
consciente con profesionalismo
y responsabilidad
Parcialmente L4 Porque no se posee una
actualizacién directa, vya que
por cuestiones de seguridad se |5 29.41%
trabaja con autorizacién
L4 Por factores externos
No se cumplen ° No hay objetivos 2 11.77%
o Cuestionario No Devuelto 1 5.88%
Total 17 100%

Analisis: Del 100% de las personas encuestadas las cuales fueron diecisiete, el
52.94% declard que los objetivos especificos que se persiguen en su unidad orgénica
son cumplidos totalmente; el 29.41% manifestd que son cumplidos parcialmente; el
11.77% expresd que no se cumplen los objetivos especificos de la unidad orgénica a la
que pertenecen; y el 5.88% restante no devolvid el cuestionario.

Interpretacién: La mayoria de los empleados Administrativos estan de acuerdo en que
los objetivos especificos de sus respectivas unidades orgénicas se cumplen en su
totalidad ya que, solamente una pequefia parte manifestdé lo contrario; y una minoria
que se mantuvo al margen de la pregunta.

Pregunta No. 9

¢Mencione las politicas especificas que se aplican en su unidad orgénica?




Objetivo: Investigar si el Personal Administrativo conoce las politicas especificas
que se aplican en la unidad orgéanica.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Informar de manera escrita al asociado y al fiador de la

situaciédn de su crédito 2 11.78%
Confiabilidad de la informacién que se maneja 4 23.52%
Respeta? las funciones que desempefia cada unidad orgénica 4 23 522
entre si

No tienen 3 17.65%
Abstencidn 3 17.65%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% de los encuestados, los cuales fueron diecisiete; el 23.52% dijo
que la politica especifica que se aplica en su unidad orgénica es la confiabilidad de
la informacién que se maneja; otro 23.52% dijo que es respetar las funciones gque
desempefia cada unidad orgénica entre si; un 17.65% respondié que no tienen; otro
17.65% se abstuvo de contestar; el 11.78% dijo que informar de manera escrita al
asociado y al fiador de la situacidén de su crédito es la politica que ellos aplican;
y para finalizar con el 5.88% no devolvid el cuestionario.

Interpretacién: El1 Personal Administrativo no conoce las politicas de su unidad de
trabajo que contribuyen a alcanzar los objetivos que se persiguen, vya que las
confunden con tareas.

Pregunta No. 10
¢Mencione las estrategias que se han implementado para alcanzar los objetivos que se
persiguen en su unidad organica?

Objetivo: Indagar cuales son las estrategias que se han implementado para alcanzar
los objetivos que se persiguen en la unidad orgénica.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Realizar 1llamadas telefdnicas para recuperar créditos en 1 5. 892
mora

Definicidén de funciones para cada puesto especifico 3 17.65%
Rutas de visitas a los asociados, organizadas por zonas 1 5.89%
Seminarios internos y externos 4 23.52%
No tienen 4 23.52%
Abstencidn 3 17.65%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Andlisis: De la totalidad de los sujetos encuestados que fueron diecisiete, el 23.52%
manifiesta que las estrategias que se han implementado para alcanzar los objetivos
son seminarios internos y externos; otro 23.52% dijo que no tienen; un 17.65% expreso
que era la definicién de funciones para cada puesto especifico; otro 17.65% se
abstuvo de contestar la pregunta; un 5.89% dijo que su estrategia es realizar
llamadas telefdnicas para recuperar créditos en mora; el 5.89% dijo que rutas de
visitas a los asociados, organizadas por zonas es la estrategia implementada e su
unidad orgénica; para finalizar con el 5.88% que no devolvid el cuestionario.

Interpretacidén: Se puede observar que la mayoria del Personal Administrativo tiene
escaso conocimiento sobre la implementacién de estrategias, ya que las confunden con
tareas o actividades de la unidad orgénica.

Pregunta No. 11

¢Cudles son las funciones basicas que se desarrollan en su unidad orgénica?

Objetivo: Conocer cuales son las funciones béasicas que se desarrollan en la unidad
organica

Alternativa Fr. Pr. (%)
Dar seguridad y certeza jgridica en todos los actos que se 1 5.895
formalicen en la cooperativa

Actualizacidén de salidas de expedientes de asociados 1 5.89%
Hacer las gestiones pertinentes para la recuperacidén de 1 5 882
créditos

Realizar conciliaciones bancarias y partidas diarias 1 5.88%




Mantener actualizado los datos de los asociados 1 5.88%

Mantener informado a los asociados sobre su estado de 1 5. 885

cuenta en caso de retrazo

Actualizacién de saldos de las cuentas de los asociados 1 5.88%

Actualizacidén diaria, elaboracidén de cheques y partidas 1 5 882

contables

Atender al publico y contestar llamadas 1 5.88%

Brindar informacién sobre ingreso de asociados y apertura 1 5 885

de cuentas

Registrar a personas que ingresan a las instalaciones, o
- . . 1 5.88%

brindar seguridad a la cooperativa

Transportar al per;onal para realizar diligencias con 1 5 882

respecto a recuperacién de créditos

Mantener activo todo el sistema eléctrico 1 5.88%

Darle mantenimiento a las instalaciones de la cooperativa 1 5.89%

Mantener limpio y en orden las instalaciones 1 5.89%

Abstencidn 1 5.88%

Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% de los encuestados que fueron diecisiete, un 5.89% dijo que sus
funciones bésicas son darle mantenimiento a las instalaciones de la cooperativa; un
5.89% dijo mantener limpio y en orden las instalaciones; un 5.89% es dijo dar
seguridad y certeza juridica en todos los actos que se formalicen en la cooperativa;
un 5.89% se encarga de la actualizacidén de salidas de expedientes de asociados; otro
5.88% es hacer las gestiones pertinentes para la recuperacidén de créditos; 5.88%
realizar conciliaciones bancarias y partidas diarias; 5.88% mantener actualizado los
datos de los asociados; 5.88% mantener informado a los asociados sobre su estado de
cuenta en caso de retrazo; 5.88% actualizacién de saldos de las cuentas de los
asociados; 5.88% actualizacién diaria, elaboracién de cheques y partidas contables;
5.88% atender al publico y contestar llamadas; 5.88% Dbrindar informacién sobre
ingreso de asociados y apertura de cuentas; 5.88% registrar a personas que ingresan a
las instalaciones, brindar seguridad a la cooperativa; 5.88% transportar al personal
para realizar diligencias con respecto a recuperacién de créditos; el 5.88% no
contestdé a la pregunta; el 5.88% dijo mantener activo todo el sistema eléctrico; vy
finalmente el 5.88% restante no devolvidé el cuestionario.

Interpretacién: Como puede observarse el Personal Administrativo de la Asociacidn
Cooperativa, tiene un claro conocimiento acerca de cuales son las funciones béasicas
que se desarrollan en sus respectivas unidades orgénicas.

Pregunta No. 12

¢Quiénes toman las decisiones de caracter trascendental para su unidad orgénica?

Objetivo: Indagar a cerca de la toma de decisiones de caracter trascendental en la
unidad.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Gerencia General y Jefe de Relaciones Publicas 1 5.88%
Gerencia General y Gerencia de Operaciones 1 5.88%
El Consejo de Administracidn 1 5.88%
Gerencia General, Gerencia Administrativa y el Consejo de 1 5 882
Administracidn

Gerente General y Gerente Administrativo 3 17.65%
Gerente Administrativo 1 5.88%
Jefe de Mercadeo 1 5.88%
Gerente de Operaciones 2 11.77%
Gerente General 5 29.41%
No Devuelto 1 5.89%

Andlisis: De la totalidad de encuestados los cuales fueron diecisiete, el 29.41% dijo
que el gerente general es el encargado de tomar las decisiones de caréacter
trascendental en su unidad orgénica; el 17.65% el gerente general y el gerente
administrativo; el 11.77% el gerente de operaciones; el 5.89% no devolvid el
cuestionario; el 5.88% la gerencia general y jefe de relaciones publicas; el 5.88% la
gerencia general y gerencia de operaciones; el 5.88% el consejo de administracidn;
5.88% gerencia general, gerencia administrativa y el consejo de administracidén; el
5.88% gerente administrativo; y por ultimo el 5.88% restante contestd el jefe de
mercadeo.




Interpretacidén: En cuanto a las personas encuestadas y que respondieron a la pregunta
se determindé que la gerencia general se encuentra involucrada en la toma de
decisiones de caracter trascendental en las diferentes unidades organicas que
conforman la Asociacidédn Cooperativa.

Pregunta No. 13

¢En su unidad orgédnica quienes toman las decisiones de carédcter rutinario?

Objetivo: Investigar a cerca de la toma de decisiones de carédcter rutinario en la
unidad.

Alternativa Fr. Pr. (%)
Gerente Administrativo 2 11.77%
Gerente de operaciones 2 11.77%
El jefe y ellos mismos 1 5.88%
Ellos mismos 4 23.52%
Jefe de la unidad 7 41.17%
No Devuelto 1 5.89%

Analisis: Del 100% de la poblaciédn encuestada, las cuales fueron diecisiete, el
41.17% manifestd que el jefe de la unidad; el 23.52% manifestd que ellos mismos; el
11.77% el gerente administrativo; el otro 11.77% el gerente de operaciones; el 5.89%
no devolvié el cuestionario; el 5.88% restante dijo el jefe y ellos mismos.

Interpretacién: El personal administrativo establecidé que quienes toman las

decisiones rutinarias en sus respectivas unidades organicas son ellos mismos y sus
jefes inmediatos.

Pregunta No. 14

Explique brevemente ;Cémo se planean las actividades en su unidad orgénica?

Objetivo: Conocer como planean las actividades en la unidad orgénica.

Alternativa Fr. Pr. (%)
La Gerencia de operaciones planea lo que se va a realizar 1 5.88%
Se hace en base a informes y registros de diarios de 1 5. 882
créditos
Se planea por medio de reuniones para dar a conocer las o

c 5 29.41%
actividades
Se trabaja de acuerdo a las necesidades existentes en la 9 50 045
unidad orgénica
No Devuelto 1 5.89%

Analisis: De la totalidad de personas encuestadas las cuales fueron diecisiete, un
52.94% expreso que se trabaja de acuerdo a las necesidades existentes en la unidad
organica; un 29.41% se planea por medio de reuniones para dar a conocer las
actividades; un 5.89% no devolvidé el cuestionario; wun 5.88% 1la gerencia de
operaciones planea lo que se va a realizar; un 5.88% se hace en base a informes vy
registros de diarios de créditos.

Interpretacién: Entre el personal administrativo existe discrepancia en la forma de
como se planean las actividades en sus unidades organicas, ya que solamente una
pequefia fraccidén establecid que se realizan reuniones para ello o que la gerencia de
operaciones es la encargada, los demds en su mayoria dijeron que se realizan las
actividades segun las necesidades existentes; denotandose con esto que no existe una
adecuada planificacién de actividades para cada unidad orgénica.

Pregunta No. 15
¢Mencione los métodos de trabajo que usted aplica para cumplir con la labor que le
corresponde?

Objetivo: Indagar sobre los métodos de trabajo que utilizan en la unidad organica
para cumplir con la labor que le corresponde.

Alternativa Fr. Pr. (%)

De acuerdo a las prioridades de actividades, segUn cargo

2.94%
desempefiado 0 929




De acuerdo a un plan de trabajo 4 23.52%
No tienen 2 11.77%
Abstencidn 1 5.89%
No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% de los encuestados los cuales fueron diecisiete, un 52.94% dijo
que de acuerdo a las prioridades de actividades segun cargo desempefiado; un 23.52% de
acuerdo a un plan de trabajo; un 11.77% dijo que no tienen; 5.89% se abstuvo de
contestar a la pregunta y el 5.88% restante no devolvidé el cuestionario.

Interpretacidén: Solamente una pequefla parte del personal administrativo conoce la
existencia de un plan de trabajo que orienta sus labores, pero no mencionan como se
encuentra conformado dicho plan; el demds personal no tiene conocimiento de métodos
de trabajo.

Pregunta No. 16

;Que clases de programas se han implementado en la unidad para que el personal pueda
cumplir con su trabajo de manera eficiente?

Objetivo: Conocer las clases de programas dque se han implementado en la unidad
orgéanica para que el personal cumpla con su trabajo de manera eficiente.

Alternativa Fr Pr (%)
Programas sobre servicio al cliente 1 5.88%
Programas Contables 2 11.77
Programa de Control de Expedientes 1 5.88%
Programas de Seminarios y Charlas 10 58.82%
No tienen programas 1 5.88%
Abstencién 1 5.89%
No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% de los encuestados que en su totalidad fueron diecisiete, un
58.82% contestd programas de seminarios y charlas; un 11.77% programas contables; un
5.89% se abstuvo de contestar; un 5.88% programas sobre servicio al cliente; otro
5.88% programa de control de expedientes; otro 5.88% contestd no tienen programas; y
finalmente el 5.88% no devolvié el cuestionario.

Interpretacién: El personal administrativo en su mayoria manifestdé que han recibido
diferentes clases de programas en sus unidades organicas para el cumplimiento de su
trabajo; pero a la vez existe otra pequefia fraccién la cual manifestd no tenerlos.

Pregunta No. 17

;Se encuentran claramente definidas las relaciones de autoridad y responsabilidad en
su unidad orgéanica?

Objetivo: Investigar si se encuentran claramente definidas las relaciones de
autoridad y responsabilidad en la unidad orgénica.

Opcién
. Fr. Pr. (%
Alternativa *)
L4 Porque se tiene bien
definido quien es el Jjefe de
cada unidad
Si L4 Porque existe un respeto
mutuo 16 94.12%
L] Existen reglas establecidas
que se respetan
o Cada quien sabe su
responsabilidad
4 Cuestionario No Devuelto 1 5.88%
Total 17 100.00%

Analisis: Del 100% de los encuestados los cuales fueron diecisiete, el 94.12% dijo
que si se encuentran claramente definidas las relaciones de autoridad vy
responsabilidad en sus unidades organicas; mientras que el otro 5.88% no devolvid el
cuestionario.

Interpretacién: Se puede notar que el personal administrativo afirma que estédn bien
establecidas las relaciones de autoridad y responsabilidad de sus unidades orgéanicas.




Pregunta No. 18

;Considera usted que el personal que forma parte de su unidad esta facultado para
realizar su trabajo de forma eficiente?

Objetivo: Determinar si el personal que forma parte de la unidad organica esté
facultado para realizar el trabajo de forma eficiente.

Opcién
. Fr. Pr. (%
Alternativa (*¥)
o Porque reciben
i capacitaciones 14 82.35¢%
L] Porque se tiene experiencia
y capacidad
No L4 Porque una parte del |4 5.88%
personal no estad capacitado
Abstenciones ° No contestd 1 5.89%
® Cuestionario No Devuelto 1 5.88%
Total 17 100.00%
Analisis: Del 100% del personal administrativo encuestado los cuales fueron

diecisiete, el 82.35% contesto que si; el 5.89% se abstuvo de contestar; el 5.88%
restante contesto que no; el 5.88% restante no devolvid el cuestionario.

Interpretacién: Se puede notar que la mayoria del personal administrativo coincidid
en decir en que todos los que forman parte de las unidades organicas estéan facultados
para realizar el trabajo de forma eficiente; pero a su vez una minoria expresa lo
contrario.

Pregunta No. 19

¢Los recursos humanos con gque cuenta la unidad organica son los suficientes para
efectuar el quehacer administrativo que le corresponde?

Objetivo: Investigar si los recursos humanos con que cuenta la unidad organica son
los suficientes para efectuar el quehacer administrativo que le corresponde.

Opcidén
. Fr. Pr. (%
Alternativa (%)
L4 Porque se cuenta con el
. personal necesario para las
51 funciones a realizar
° Porque hay una buena | 12 70.59%
organizacidén de funciones que
facilitan el desempefio de las
mismas
No L4 Porque se necesita personal
que apoye a la unidad orgéanica.
o Porque hay periodos en que 4 23.52%
se incrementa el trabajo y se
sobrecarga a los demés.
o Cuestionario No Devuelto 1 5.89%
Total 17 100.00%

Analisis: De la totalidad de encuestados los cuales fueron diecisiete, un 70.59%
respondid que si; un 23.52% respondidé que no; y el 5.89% no devolvid el cuestionario.

Interpretacidén: Se puede notar que una parte del personal administrativo manifestd
que si cuentan con el recurso humano necesario para desarrollar su trabajo en forma
eficiente; pero a la vez existe otra parte que manifestd lo contrario aduciendo que
en ocasiones es necesaria la ayuda de més recurso humano para salir con trabajo
atrasado.

Pregunta No. 20

¢.Los recursos materiales con que cuenta la unidad organica son los adecuados para
llevar a cabo las actividades que debe cumplir?




Objetivo: Indagar si los recursos materiales con que cuenta la unidad organica son
los adecuados para llevar a cabo las actividades que deben cumplir.

Opcién
. Fr. Pr. (%
Alternativa (¥)
L4 Porque se cuenta con el
) equipo de oficina adecuado vy
51 transporte cuando se necesita
para cubrir la gestidn
o Porque se ©proporciona lo
necesario para realizar su|l6 94.12%
trabajo
L4 Porque se cuenta con el
equipo completo y herramientas
adecuadas para el buen
desempefio de labores
4 Cuestionario No Devuelto 1 5.88%
Total 17 100.00%

o

Analisis: Del 100% de los encuestados los cuales fueron diecisiete, un 94.12%
respondidé que si; y un 5.88% no devolvid el cuestionario.

Interpretacién: Se puede notar que en su mayoria el personal administrativo
coincidié en decir que si se les dota de todo los recursos materiales necesarios para
desarrollar su trabajo en forma eficiente.

Pregunta No. 21

¢La asignacidén financiera que se destina a la unidad organica es la adecuada para que
en esta se cumplan los planes de trabajo que se han formulado?

Objetivo: Conocer si la asignacién financiera que se destina a la unidad orgéanica es
la adecuada para cumplir con los planes de trabajo formulados.

Opcién
. Fr. Pr. (%
Alternativa *
L] Porque se tiene un fondo de
si acuerdo a las necesidades
i [
L4 Porque cuando se presenta 10 58.82%
un imprevisto la instituciédn
cubre dicho gasto
No L4 Porque falta para comprar | 5.89%
equipo de comunicaciones
Abstenciones ° No contestd 5 29.41%
i Cuestionario No Devuelto 1 5.88%
Total 17 100.00%

Analisis: Del 100% de 1los encuestados los cuales fueron diecisiete, un 58.82%
respondidé que si; un 29.41% se abstuvo de responder a la pregunta; un 5.89% respondid
que no; y el 5.88 no devolvid el cuestionario.

Interpretacidén: Se observa que existe una minoria del Personal Administrativo, la
cual opindé que la asignacidén financiera que se destina a ciertas unidades organicas
no es la adecuada para cumplir con los planes de trabajo formulados.

Pregunta No. 22

¢Mencione los tipos de documentos de cardcter administrativo que se han elaborado
para orientar las actividades de su unidad organica?

Objetivo: Investigar si en la unidad organica cuentan con documentos de caracter
administrativo elaborados para orientar las actividades.

Alternativa Fr Pr (%)
Manual de Puestos y Estatutos 4 23.52%
Estatutos y Reglamento Interno 2 11.78%
Estatutos 1 5.88%




Reglamento Interno 1 5.88%
Manual de Procedimientos 1 5.88%
Manual de Funciones 1 5.88%
Folletos de Informacidn 1 5.88%
Memorando 1 5.89%
Documentos para realizar su trabajo(Reporte de Mora,

Elaboracién de Informes Diarios y Facturas, Liquidacidn de 4 23,525
Préstamos, Partidas Contables, Vouchers, Resguardo de

Facturas, Liquidacién de Aportaciones)

Cuestionario No Devuelto 1 5.89%
Analisis: Del 100% del personal administrativo encuestado los cuales fueron

diecisiete, un 23.52% contestd manual de puestos y estatutos; un 23.52% documentos
para realizar su trabajo(Reporte de Mora, elaboracién de informes diarios y facturas,
ligquidacién de préstamos, partidas contables, vouchers, resguardo de facturas,
liquidacidén de aportaciones); un 11.78% dijo estatutos y reglamento interno; un 5.89%
respondié memorando; otro 5.89% no devolvid el cuestionario; un 5.88% estatutos; un
5.88% reglamento interno; un 5.88% manual de procedimientos; un 5.88% manual de
funciones; y el 5.88% restante respondidé folletos de informacidn.

Interpretacién: Segun lo expresado por el personal se puede observar que los
documentos de cardcter administrativo a los que se refieren son mas bien herramientas
administrativas de trabajo de la Asociacién Cooperativa en general.

Pregunta No. 23
¢Los recursos tecnoldégicos asignados a la unidad son los adecuados para que el
personal realice su trabajo de manera eficiente?

Objetivo: Determinar si los recursos tecnoldgicos asignados a la unidad organica son
los adecuados para que el personal realice el trabajo de manera eficiente.

Opcién Alternativa Fr. Pr. (%)
L4 Porque se cuenta con un
) buen sistema informdtico para
St brindar un buen servicio
L4 Pgrque esta acorde a las 15 88.24%
necesidades
o Porque se tiene el equipo
tecnoldgico en buenas
condiciones
No L4 Porque faltan recursos
tecnolégicos como por ejemplo |l 5.89%
Internet
° Cuestionario No devuelto 1 5.88%
Total 17 100.00%

Analisis: Del 100% de los encuestados los cuales fueron diecisiete, el 88.24%
respondié que si; un 5.89% respondidé que no; y el 5.88% no devolviéd el cuestionario.

Interpretacién: El Personal Administrativo asegura contar con la tecnologia
necesaria por que su sistema informdtico se adecua a sus necesidades y se le brinda
mantenimiento, pero a la vez se observa que existe inconformidad por parte de una
minoria la cual expresa que es necesario el Internet para realizar el trabajo. Ademés
de ello los empleados no parecen conocer otro tipo de recurso tecnoldégico mas que el
sistema informatico.

Pregunta No. 24
La forma en que se dirigen las actividades en su unidad orgénica las considera

Objetivo: Investigar 1la forma en gque se dirigen las actividades en la unidad
orgéanica.

Opcidén Alternativa Fr. Pr. (%)
L4 Porque cada uno conoce las 8 47.06%
actividades a realizar




Excelente . Porque hay comunicacién vy

coordinacién con los compafieros
de la unidad

o Porque se cumplen con las
metas propuestas

Muy Bueno L] Porque existe una

planificacidén de actividades

L4 Porque existe una buena
comunicacién entre el jefe y|8 47.06%
subalterno

o Porque existe coordinacidn en
las tareas

4 Cuestionario No devuelto 1 5.88%

Total 17 100.00%

Analisis: Del 100% de 1los encuestados los cuales fueron diecisiete, el 47.06%
contestd excelente; el 47.06% contestdé muy bueno; y el 5.88% no devolvid el
cuestionario.

Interpretacién: A pesar que las respuestas del Personal Administrativo de la
Asociacidén Cooperativa se encuentran divididas entre excelente y muy Dbueno, se
observa la coincidencia en sus opiniones sobre la forma en que se dirigen las
actividades en las unidades organicas por parte de sus jefes inmediatos, calificando
los subordinados de satisfactoria dicha direccién.

Pregunta No. 25

;Cudl es el rol o papel que usted tiene dentro de su unidad orgéanica?

Objetivo: Conocer cual es el rol o papel que tiene el Personal Administrativo en su
respectiva unidad orgénica.

Alternativa Fr Pr (%)
Empleado 12 70.59
Empleado-Asociado 1 5.89%
Abstencibn 3 17.64%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% de las personas encuestadas las cuales fueron diecisiete, el
70.59% contestd empleado; el 17.64% se abstuvo de responder; el 5.89% empleado-
asociado; el 5.88% no devolvidé el cuestionario.

Interpretacién: Como se muestran los resultados el rol o papel que predomina entre
la mayoria del Personal Administrativo cuestionado es el de empleado.

Pregunta No. 26

;Qué mecanismos utilizan en su unidad orgdnica para darles a conocer la informacién
emanada de las autoridades superiores?

Objetivo: Determinar los mecanismos que utilizan en la unidad organica para dar a
conocer la informacién emanada de las autoridades superiores.

Alternativa Fr Pr (%)
Reuniones y memorando 10 58.82
Memorando 2 11.77%
Reuniones 4 23.52%
Cuestionario No Devuelto 1 5.89%

Analisis: Del 100% de los empleados administrativos encuestados los cuales fueron
diecisiete, el 58.82% contestd reuniones y memorado; el 23.52% reuniones; el 11.77%
memorando; y finalmente el 5.89% no devolvidé cuestionario.

Interpretacién: Se puede observar que se utilizan tanto reuniones y memorando como
mecanismos para dar a conocer la informacién emanada de las autoridades superiores en
las diferentes unidades orgédnicas que conforman la Asociacién Cooperativa.

Pregunta No. 27

La forma en que se comunican las ordenes en su unidad orgéanica las considera




Objetivo: Indagar la forma en que se comunican las ordenes en la unidad orgénica.

Opcién Alternativa Fr. Pr. (%)
o Porque se dan en forma
clara y concisa
Excelente
L4 Porque hay buena | g 52.94%
comunicacién
o Porque la forma en que se
dice la orden es la correcta
Muy Bueno o Porque la forma en que se
dice la orden no es la correcta
o Porque las ordenes que se|ég 35.29%
dan no son lo suficientemente
especificas para alcanzar las
metas
Regular L4 Porque las ordenes no se dan|q 5.88%
por escrito
L4 Cuestionario No devuelto 1 5.89%
Total 17 100.00%

Analisis: Del 100% de la poblacidn encuestada los cuales fueron diecisiete, un 52.94%
respondié excelente; un 35.29% muy bueno; un 5.89% no devolvid el cuestionario; y el
5.88% contesto regular.

Interpretacidén: Se puede observar que existe cierta contradiccidédn entre la opinidn de
los empleados con respecto a la forma en que reciben las ordenes de sus superiores,
ya que mientras unos consideran que reciben las ordenes de forma clara y concisa
debido a una eficaz comunicacidén; otros opinaron que las reciben de forma deficiente
debido a que no se hace de la forma correcta o no son las adecuadas para sus metas
planteadas.

Pregunta No. 28

;Cémo considera el ambiente laboral que tienen en su unidad orgéanica?
Objetivo: Determinar que tipo de ambiente laboral tienen en la unidad orgéanica.

Opcién Alternativa Fr. Pr. (%)
o Porque existe un ambiente
laboral estable
Excelente
L] Porque existe armonia y|~4 41.17%
colaboracién en la unidad
L4 Porque existen buenas
relaciones humanas en la unidad
Muy Bueno L4 Porque existen buenas
relaciones humanas entre el
jefe y los compafieros
L] Porque existe armonia en el
trabajo 9 52.94%
L4 Porque se mantiene una
relacidén estrictamente laboral
y no se mezclan situaciones
personales
L4 Cuestionario No Devuelto 1 5.89%
Total 17 100.00%

Analisis: Del 100% de los empleados encuestados los cuales fueron diecisiete, el
52.94% respondié muy Dbueno; el 41.17% excelente; el 5.89% no devolvid el
cuestionario.

Interpretacién: E1l Personal Administrativo manifestd encontrarse satisfecho en el
ambiente laboral en el que se desenvuelven, vya que existen buenas relaciones
laborales entre ellos.

Pregunta No. 29

¢Explique que mecanismos de supervisién se ejecutan dentro de su unidad orgénica?




Objetivo: Conocer los mecanismos de supervisidén que ejecutan dentro de la unidad
organica.

Alternativa Fr Pr (%)
Por medio de Radio de Comunicacién 1 5.88%
Arqueo de Caja 1 5.88%
Auto-supervisidn 2 11.78%
Visual por medio del jefe inmediato 6 35.29
Por medio de Informes (Expedientes y Fichas del Personal,

Establecimiento de Horarios Laborales, Reportes de Trabajo |4 23.53%
Realizado, Cuadros Diarios de Movimientos de Cuentas)

No tienen 1 5.88%
Abstencidbn 1 5.88%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% de la poblacidén en estudio los cuales fueron diecisiete, el 35.29%
contestd visual por medio del Jefe inmediato, el 23.53% por medio de informes
(expedientes y fichas del personal, establecimiento de horarios laborales, reportes
de trabajo realizado, cuadros diarios de movimientos de cuentas); el 11.78% auto-
supervisidén; el 5.88% por medio de radio de comunicacidn; el 5.88% arqueo de caja; el
5.88% no tienen; el 5.88% se abstuvo de contestar; el 5.88% no devolvidé el
cuestionario.

Interpretacién: E1 Personal Administrativo dio a conocer diferentes mecanismos de

supervisidén, segln sus labores en las diferentes unidades organicas; solamente una
persona dijo no ser supervisada.

Pregunta No. 30

;Qué tipos de control se ponen en practica en su unidad orgéanica?

Objetivo: Determinar que tipos de control se ponen en practica en la unidad orgénica.

Alternativa Fr Pr (%)
Control de Acceso a Red Informatica 1 5.88%
Control de Expedientes de Asociados y papeleria 1 5.88%
Control de Efectivo y Bancos 3 17.65%
Informes mensuales (Pago Mensual, Conteo de Notas de Mora) 3 17.65%
Por Imedio de tarjetas de asistencia, formularios para 3 17.65%
permiso

Visual por medio del jefe inmediato 3 17.65%
Abstencidn 2 11.76%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%

Analisis: Del 100% de la poblacidén encuestada, los cuales fueron diecisiete, el
17.65% contestd control de efectivo y bancos; el 17.65% informes mensuales (pago
mensual, conteo de notas de mora); el 17.65% por medio de tarjetas de asistencia,
formularios para permiso; el 17.65% respondid visual por medio del jefe inmediato; el
11.76% se abstuvo de contestar la pregunta; el 5.88% dijo control de acceso a red
informédtica; el 5.88% control de expedientes de asociados y papeleria; y finalmente
el 5.88% restante no devolvid el cuestionario.

Interpretacidén: Se puede observar que los mecanismos de control a los que se refieren

los empleados encuestados son mads bien revisiones de los resultados obtenidos después
de terminadas las actividades y tareas.

Pregunta No. 31

;Coémo considera usted la gestién que llevan a cabo los oérganos de direccidén a nivel
general en la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito?

Objetivo: Investigar como considera el Personal administrativo la Gestién que llevan
a cabo los Organos de Direccidén a nivel general.

Opcidén Alternativa Fr. Pr. (%)

Porque existe crecimiento 5 35 2092

Excelente Porque se han mejorado las




prestaciones laborales

Experiencia en los Organos de
Direccién

Porque estédn capacitados para
desempefiar los cargos asignados

Porque las decisiones que

Muy Bueno toman son para mejoramiento de |8 47.07%
la institucidn
Porque la informacién 1llega
filtrada y no de primera mano
Abstenciones No contestd 2 11.76%
Cuestionario No Devuelto 1 5.88%
Total 17 100.00%

Analisis: Del 100% de la poblacidén en estudio la cual fue un total de diecisiete,

47.07% respondié con la categoria de muy bueno,
abstuvo de responder a la pregunta,
cuestionario.

el 35.29%
y finalizando con el 5.88%

el 11.76%

que no devolvid

el
se
el

Interpretacidén: E1 Personal Administrativo considera a sus directivos capacitados para
llevar las riendas de la Asociacidén Cooperativa debido a la experiencia laboral que

estos tienen,

prestaciones laborales y por las decisiones que se toman;
que los empleados opinan que la informacidén que reciben de parte de sus superiores no
es la correcta porque la reciben distorsionada.

por el crecimiento que a experimentado la asociacidén cooperativa,

las
pero a la vez se observa




RESUMEN DE GUIA DE PREGUNTAS EFECTUADA A LOS ASOCIADOS QUE DEMANDAN SERVICIO DE LA
ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE INDUSTRIAS UNIDAS S. A.
(IUSA) Y OTRAS EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (CACTIUSA de R. L.)

A los Asociados que demandan servicio de la Asociacién Cooperativa de Ahorro vy
Crédito de Trabajadores de Industrias Unidas S. A. (IUSA) vy Otras Empresas de
Responsabilidad Limitada (CACTIUSA de R. L.) conformado por Asociados Activos y
Asociados Inactivos, se les realizd una entrevista personal, la cual fue orientada
por medio de una guia de preguntas.

Dicha entrevista consistidé en las siguientes preguntas:

Pregunta No. 1

¢Cudnto tiempo aproximadamente tiene de ser miembro de la Asociacién Cooperativa de
Ahorro y Crédito?

Alternativa Frecuencia
0-10 29

10-20 14

30-40 8

Pregunta No. 2

cQué tipo de tramite viene a realizar?

Alternativa Frecuencia
Deposito a Cuenta de Ahorro 19

Pagd de Cuota de Préstamo 17

Retiro de Cuenta de Ahorro 8

Pagb de Aportaciones 3
Gestionar Crédito 3

Reunidén con Lic. Delgado 1

Pregunta No. 3
¢;De cudles de los siguientes servicios que ofrece la cooperativa esta haciendo uso actualmente?

Alternativa Frecuencia
Pago de Aportaciones 21
Ahorro a la Vista 37
Ahorro Navidefio 7
Ahorro Simultaneo 10
Ahorro Infantil 7
Deposito a Plazo Fijo 10
Préstamo de Vivienda 3
Préstamo para la Produccidén vy Comercio 5
Prestamos Personal 9

Pregunta No. 4

Si usted solicitara un préstamo hoy ¢cudles serian las condiciones para que se lo
otorgaran?

Alternativa Frecuencia
Ser asociado, y estar al dia con las aportaciones 12
Estar al dia con las aportaciones 9
Presentar garantia 7
Presentar fiador 9
No saben 10
Tener capacidad de pagd 4

Pregunta No. 5

.Cémo le parece el servicio que le ofrecen?

Alternativa Frecuencia

Excelente, ayudan a solventar los problemas econdémicos, y |7
brindan atencién al cliente.

Muy buena, la atencidén es rapida 4




Bien, no han tenido problemas

Eficiente, atienden con esmero.

Aceptable, es rapido el tramite

Magnifico, el trato es personal

Slo] N

Pregunta No. 6
¢ Qué ventajas ha obtenido al ser Asociado de la Asociacion de Ahorro y Crédito?

Alternativa

Frecuencia

Solvencia de problemas econdémicos

7

Prestamos rapidos vy &giles

.

Intereses altos en tasas pasivas y bajos en tasas activas

Incentivo en el ahorro

Conocimientos cooperativos por medio de seminarios y charlas

No han hecho uso de todos los servicios que se les ofrecen

No sienten que se les ofrezcan ventajas

Confianza y seguro de deuda

Se siente un ambiente amistoso

Nfoy|W|[N|d>|oofoo| -

Pregunta No. 7
¢ Qué otros servicios quisiera que le ofrecieran?

Alternativa

Frecuencia

Tarjeta de crédito

Compra de vehiculo

Servicio de taller de mecéanica

Club recreativo para la familia

Tener derecho a gastos de sepelio o caja

Pago de agua, luz eléctrica y teléfono

Estan bien los servicio que se ofrecen

Hacer consultas por internet, recibir por correo a domicilio
las actividades de la cooperativa

wl|o|r ||~ lo]o

Satisfechos con el servicio que se les ofrecen

No saben que otro servicio pueden ofrecer

Reenganchar préstamos

Ahorro que se pueda depositar y retirar cuando se
necesita

HiNd|o|or

Sistema de préstamo rapido para emergencias con garantia de
las aportaciones

Uso de local para eventos que 1impligquen el desarrollo
social de la poblacién

Que le ofrecieran capacitaciones (Siempre ofrecen la misma
informacidn)

Mas unidades descentralizadas

Pregunta No. 8

¢De que manera no estimulan en 1la Asociacién Cooperativa
Asociado?

para Ud.

siga

siendo

Alternativa

Frecuencia

Seguro de vida

1

No tienen motivacién

13

La cuota de las aportaciones

2

Educacidén cooperativa a través de seminarios y charlas

11

Fiestas infantiles navidefas

10

La atencidén que le dan al asociado, comunicacién con los
asociados para invitarlos a eventos

8

No se da cuenta de los eventos

La responsabilidad e incentivo en el ahorro

No sabe

Por los intereses que ofrecen en las tasas pasivas y
activas

o

Con las aportaciones le dan rapido los prestamos.




Pregunta No. 9
¢Como le parece la forma en que administran los directivos la Asociacion Cooperativa?

Alternativa Frecuencia
Excelente, por el personal que ahi labora 9
Aceptable, han sabido manejar los fondos y ha habido|6
incremento de capital

Bien, por el tiempo gque tienen han sabido manejar la |27
cooperativa, no hay déficit.

No sabe 4

Es correcta y responsable 4

Solo se cambian de puesto los directivos 1

Pregunta No. 10

¢Cudl es el rol que Ud. desempefia como asociado?

Alternativa Frecuencia
Asociado (a) 34
Empleado (a) - Asociado (a) 4

Usuario (a) 5

Cliente (a) 5

No sabe 3

Pregunta No. 11

¢Ha tenido algun problema en los tramites que realiza, en todo el tiempo que
tiene de ser Asociado?

Alternativa Frecuencia
Ningun problema 43

Con los fiadores 4

Con los prestamos 3

La cajera no es servicial 1

Pregunta No. 12

¢Si usted pensara el dia de mafiana en retirarse de la Asociacion Cooperativa porque razén o motivo lo haria?

Alternativa Frecuencia
Por perder el empleo 13
Por inmigrar a otro pais 9
Por aspectos econdmicos 12
No piensan en retirarse 10
Por ala atencién 2
Por qué le nieguen algun derecho 1
Por mala administracidén 1
Por invertir en otro lado 1
Para poner un negocio 1
Por qué la Junta Directiva no cambia 1

Pregunta No. 13

¢Sugerencias sobre algun aspectos de dia de mafiana en retirarse de la Asociacién Cooperativa ;por qué razén o motivo lo

haria?

Alternativa

Frecuencia

No tienen sugerencias

20

No contestaron

8

Agilizacidén de créditos

Costo minimo de reposicién de libretas

Que el comité de crédito tomard en cuenta la garantia

Reuniones mds constantes

Que den a conocer todos los estatutos de la cooperativa

la

Mayor comunicacidén escrita con el asociado(por parte de

IS NS Y S




asamblea)

Servicio por internet, buscar un mecanismo para hacer llegar |2
méds informacioén.

Bajar los intereses en tasas activas 2
Que siempre se le trate al asociado como persona 1
No hacer esperar mucho por el tramite 1
Brindar prestaciones de servicio extra para asociados con |1

mads de 10 afios y gue manejaron bien sus cuentas y prestamos




ANEXO No. 4

7.1 Directivo

Las capacidades deseables en el personal Directivo de 1la Asociacidn
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de R. L. seran potenciadas a
través de un Programa denominado “Gestidén Administrativa y Relaciones
Humanas” ya que estard orientado a coadyuvar de forma optima el rol
protagdénico que estos deben desenvolver como gestores.

Como ya mencionamos anteriormente la capacitacién a desarrollar para los
directivos estard orientada a influenciar sus actitudes hacia la de
gestores; centrandose en 5 propdsitos fundamentales los cuales a su vez
sé sub-dividan en diferentes tipos de capacitacién, estos se encuentran
cimentados en las debilidades encontradas en la situaciédn actual vy
andlisis administrativo de la gestién que se realizd en el capitulo
anterior.

“Gestién Administrativa y Relaciones Humanas”

Propésitos Tipos de capacitacién

Toma de decisiones con mejor | Liderazgo, Aptitudes para delegar,

fundamento Aptitudes para saber escuchar,
Gestidén del tiempo, Fijacidén de
objetivos, Toma de decisiones,

Solucidén de problemas, Planificacidén

estratégica
Disefio de programas de capacitacién, |Conocimiento de los servicios
desarrollo y evaluacién de resultados ofrecidos, Capacitacidn en
informética, Capacitacidn en

normativa y legislacién aplicable a
las Asociaciones Cooperativas de
Ahorro 'y Crédito, Mejora de la
calidad en el servicio, Etica,
Marketing de servicios, Sistemas de
informacién para la gestidén, Idiomas

extranjeros.

Retroalimentacién del personal | Gestién del cambio, Gestidén del
sefialandoles sus logros y deficiencias |estrés, Valoraciones del

rendimiento, Motivacién.

Atraer, preseleccionar y contratar a|Proceso de contratacién / seleccidn,

recurso humano mejor calificado Orientacién de empleados nuevos

Determinacién del tipo de recurso |Aptitudes y Actitudes

humano que puede dar mejores | interpersonales, Evaluacién del

resultados dentro de la institucidn rendimiento, Organizacidn de
equipos.

Subsecuentemente, para que este se convierta en un programa formal de

capacitacién los directivos de CACTIUSA de R. L. deberan contratar



consultores externos especializados que impartan estos diversos tipos de

capacitaciones.

7.2 Jefatura de Unidades
Las capacidades deseables en los Jefes de Unidades béasicamente son
similares a la de los Directivos, la diferencia se centrard en que iran
encaminadas a las funciones especificas de su unidad orgénica. Por tanto
se plantea el mismo cuadro del programa de “Gestidén Administrativa y
Relaciones Humanas”.

“Gestidén Administrativa y Relaciones Humanas”

Propésitos Tipos de capacitacién
Toma de decisiones con mejor | Liderazgo, Aptitudes para delegar,
fundamento Aptitudes para saber escuchar,

Gestién del tiempo, Fijacidén de
objetivos, Toma de decisiones,

Solucidén de problemas, Planificacidén

estratégica
Disefio de programas de capacitacién, |Conocimiento de los servicios
desarrollo y evaluacién de resultados ofrecidos, Capacitacidn en
informatica, Capacitacidén en

normativa y legislacién aplicable a
las Asociaciones Cooperativas de
Ahorro 'y Crédito, Mejora de la
calidad en el servicio, Etica,
Marketing de servicios, Sistemas de
informacién para la gestidén, Idiomas

extranjeros.

Retroalimentacién del personal | Gestién del cambio, Gestidén del
seflalédndoles sus logros y deficiencias |estrés, Valoraciones del

rendimiento, Motivaciédn.

Atraer, preseleccionar y contratar a |Proceso de contratacidén / seleccidn,

recurso humano mejor calificado Orientacién de empleados nuevos

Determinacién del tipo de recurso |Aptitudes y Actitudes

humano que puede dar mejores | interpersonales, Evaluacién del

resultados dentro de la institucidn rendimiento, Organizacidn de
equipos.

7.3 Empleados
La capacitacién del recurso humano operativo se centrara en su

desarrollo, el cual se desenvolverd en cuatro puntos principales:



e E1 primero es capacitar a los empleados administrativos en las
diferentes situaciones de trabajo es decir, capacitar al trabajador en
méds de un puesto tipo con el fin de crear un equipo de trabajo
unificado en donde cada individuo no se preocupe solamente por su
propio desempefio sino por el de los deméds, consiguiendo asi que todo
el personal administrativo se preocupe por el logro de los objetivos
planteados a nivel de su unidad organica y posteriormente a nivel
global de la Asociacidédn Cooperativa.

e FE1 segundo estd enfocado hacia desarrollar aptitudes intelectuales
para afrontar situaciones tales como 1los cambios en la situacidén
normativa y legislativa de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y
Crédito o los problemas en torno a la misma; la eficiencia radicaréd en
que los empleados posean aptitudes intelectuales similares a los jefes
de unidad, esto con el fin de obtener un grado de razonamiento
suficiente para rectificar problemas rutinarios sin necesidad de pedir
autorizaciones innecesarias gque actualmente ocasionan cuellos de
botella en la gestidén administrativa.

e E1 tercero punto es, desarrollar el recurso humano en la aplicacién de
una variedad de experiencias de la capacitacién en situaciones de
trabajo, esto implica que no solo se debe capacitar al personal en
diferentes puestos tipo, sino también poner en practica el aprendizaje
en situaciones reales.

e E1 cuarto punto de la capacitacién consistird la Motivacidén, ya que
una persona ante todo debe querer aprender; en el marco de referencia
para la capacitacidén y su desarrollo, la motivacidén ejercerd una gran
influencia decisiva en el grado de dedicacién de wuna persona,
manteniendo asi su atencidén concentrada en las actividades y reforzar
asi la retencién de lo aprendido. Bésicamente consistird en hacerle
ver a los empleados que en la institucidén se 1llevard a cabo una
valoracién del desarrollo de aptitudes con una retribucién equitativa,
es decir, si dos trabajadores realizan el mismo puesto de trabajo y
uno muestra mayor habilidad en la solucién de problemas a este uUltimo

se le retribuird consecuentemente.



ANEXO No.5

3. Métodos de Trabajo Innovados
Debido a que en la gestidén administrativa que afecta a nivel especifico se
determindé que no existen métodos de trabajo establecidos y uniformados para el
cumplimiento de labores, se presentan a continuacidén tres tipos de métodos de
trabajo que deberdn seguir tanto personal administrativo como jefes de
unidades para el desarrollo de sus funciones respectivas en cada una de las

diferentes unidades orgénicas.

3.1 Sistematizacién del Flujo del Trabajo

La sistematizacidén del flujo de trabajo de la Asociacidén Cooperativa de

Ahorro Crédito CACTIUSA de R. L. consistird basicamente en cinco pasos

fundamentales al momento de abordar las tareas a

realizar (independientemente del puesto o unidad orgédnica) los cuales

son:

e Recopilacién
Es importante que los empleados recopilen todo aquello que les sea de
importancia para el desarrollo de sus tareas y principalmente todo
aquello que sepan que estan pendientes por hacer y aun no han hecho;
las herramientas de recopilacién que deben usar so las siguientes: una
bandeja(del material que sea), hojas en blanco o libreta para tomar
notas, mecanismos de toma de notas electrbdnicos, mecanismos de
grabacién de voz, correo electrdnico. Todos estas herramientas
servirdan de “bandejas de entrada” para capturar datos vy generar
informacidén potencialmente Util, acuerdos y compromisos de accidn.
Sin embargo para que la recopilacién tenga éxito deben tomar en cuenta
tres aspectos: Tener siempre a la mano alguna de estas herramientas,
que formen parte del estilo de trabajo de esta institucién micro
financiera; los empleados deberadn tener el minimo necesario de
“bandejas de entrada” debido a que un exceso de ellas podria generar
que los empleados no sean capaces de procesarlas con facilidad vy
constancia, pero implica también que los empleados saquen el maximo
partido a todas las ideas o datos que recopilen teniéndolos siempre a
la mano ya dque esto es clave para que aumenten su productividad; vy
finalmente se deben vaciar periddicamente sus bandejas de entrada con
el fin de procesarla es decir decidir que hacer con ello, esto es
parte del segundo paso.

® Procesamiento
Este segundo paso consiste en decidir si lo que se ha recopilado en la
“bandeja de entrada” ;requiere accidén? si la respuesta es no hay tres
acciones a seguir: desechar de la bandeja por gque es innecesario,
conservarla en un archivo para darle seguimiento posterior ya que no
es neceario actuar en el mismo momento o conservarla en un archivo de
consulta para recuperarla cuando haga falta ya que es un elemento de

informacién Gtil en potencia.



No obstante, si la respuesta es si lo que deben hacer los empleados es
preguntarse ¢cudl es la accidén siguiente? al determinar al accidn
siguiente de la tarea a realizar se debe preguntar si ;le llevaré
menos de dos minutos? si la respuesta es si, se debe hacer
inmediatamente; si la respuesta es no se deberan tomar dos decisiones:
delegarlo o posponerlo, si lo puede delegar quedard pendiente de que
alguien lo haga, y si lo pospone lo deberd clasificar en dos: en
agenda (fijar fecha para hacerlo) o en acciones siguientes(hacerlo en

cuanto pueda) .

Organizacién

Para organizar todo lo que esta en la bandeja de entrada los empleados
deberan empezar por formular proyectos, es decir definir los
resultados deseados que requiere una tarea de méds de un paso. Por 1lo
tanto es necesario realizar una lista de proyectos para conseguir que
las proéximas acciones contintien avanzando correctamente en sus
respectivas direcciones.

Seguidamente de realizar la lista de proyectos es necesario que los
empleados cuenten con material de apoyo que puedan necesitar cuando
trabajen en ellos, por ello es necesario que los guarden en carpetas
con separadores, archivos de ordenador o libretas.

Acorde a lo descrito en el paso anterior al definir cual es la accién
siguiente, esa accidén deberd ser el siguiente comportamiento fisico
visible. Como se dijo con anterioridad sin son acciones de menos de
dos minutos no habrd necesidad de especificarlas por que ya estaréan
hechas. Lo que si habréd de especificar serdn todas las acciones que
aun hayan de suceder un dia o a una hora especificos(anotarlos en una
agenda), las que hayan de hacer lo antes posible afiddalas a su lista
de préximas acciones y todas las que espere que haganlos demés (Organos
de Direccidén y Jefaturas) pdngalas en una lista de “A la espera”.

Los recordatorios de acciones que ha de hacer entran en dos
categorias: los que tienen que ver con cosas que han de ocurrir un dia
o una hora especificos y los relacionados con cosas que simplemente se
han de hacer lo antes posible. Los primeros hay que apuntarlos en la
agenda, en dicha agenda pueden figurar tres cosas: acciones que hay
que realizar a una hora determinada; acciones que hay que realizar un
dia determinado; e informacién de un dia determinado. Las acciones
que hay que realizar a una hora determinada, es una manera como otra
cualquiera de denominar las citas, a menudo la accidén siguientes de
un proyecto es acudir a una reunién que se ha convocado, basta con
anotarlo en el calendario. Las acciones que hay que realizar un dia
determinado, se tratan de cosas que tienen que hacer en algun momento
de un dia determinad o, pero no necesariamente a una hora concreta,
ayuda mucho en estos casos tener una agenda en la que poder anotar
las acciones que se han de realizar a una hora determinada y las que
se han de realizar un dia concreto. La informacién de un dia
determinado, en la agenda también se puede anotar las cosas que

quiera saber acerca de determinados dias; no tiene por que



tratarse de acciones que tendrd que llevar a cabo, sino de
informacidén que puede ser de utilidad en una fecha en concreto; pueden
ser las seflas para acudir a wuna cita de un nuevo prospecto de
Asociado a la cooperativa, actividades en las que otros puestos de
trabajo estaran involucrados, etc.

Finalmente es necesario que todos los empleados de la Asociaciédn
Cooperativa cuenten con un buen archivo de referencia general ya que
esto puede ser uno de los mayores cuellos de botella a la hora de
ejecutar un método de trabajo innovador, ya que lo se busca con esta
propuesta es asegurar la productividad de la gestidén administrativa
sin estrés.

Evaluacién

Este paso es muy relevante ya que una cosa es escribir que hay que
telefonear a un Asociado para confirmar una cita con la ejecutiva de
préstamos, que recordarlo cuando tenga cerca un teléfono y disponga de
tiempo libre para hacerlo. Es necesario para este método que todos los
empleados cuenten con la lista de proyectos, un calendario, o una
agenda, listas de acciones siguientes y una lisa de elementos en
espera. El elemento que mas se revisard con frecuencia es la agenda,
que les recordard lo que les espera cada dia, en cualquier momento han
de saber que se ha de hacer y cuando, por lo tanto cuando un empleado
acabe una accidén de la agenda(una reunidén, una llamada telefdnica, un
borrador o un informe final, etc.) deberd mirar qué més le queda por
hacer, después de hacerlo el empleado deberd volver a sus listas de
acciones siguientes, en las que encuentra el inventario de actividades
predefinidas que se pueden llevar a cabo.

Subsecuentemente, para que este paso tenga éxito el factor clave es la
revisién semanal; todo aquello que potencialmente pueda requerir
accidén debe revisarse con la suficiente frecuencia como para evitar
que la mente tenga que hacer el trabajo de recordarlo. La revisidén
semanal serd el momento de reunir y procesar su informacidén, revisar
el nuevo método de trabajo aplicado, poner al dia las listas de
proyectos, acciones siguientes, etc.

Hacer

El propdsito basico de 1la Sistematizacién del Flujo de Trabajo es
facilitar buenas elecciones sobre lo que se realice en la gestidn
administrativa de la institucidén micro financiera.

En conformidad a lo anterior existen tres modelos para realizar
elecciones de accidén, es decir, acostumbrarse a tomar decisiones sobre
que hacer.

El modelo de cuatro criterios para escoger acciones en el momento,
acorde a la situacién, al tiempo disponible, recursos disponibles vy
acorde a prioridades.

El modelo triple para evaluar el trabajo diario, hacer un trabajo
predefinido (seguir 1las listas de acciones siguientes), hacer el

trabajo a



medida que surge y definir el trabajo(ordenar la bandeja de entrada y
desglosarla toda en pasos sujetos de acciédn).

El modelo de seis niveles para revisar el trabajo propio, con el fin
de conocer las prioridades a realizar primero los empleados deberan
saber en que consiste su trabajo, y para definir eso hay seis
perspectivas diferentes: Acciones actuales, se trata de 1la lista
acumulada de todas las actividades que han de 1llevarse a cabo;
Proyectos actuales, son los resultados a corto plazo que se desean
alcanzar, como instalar un nuevo ordenador, convocar una Asamblea
General de Asociados, dar el visto bueno a las ultimas solicitudes de
créditos, etc.; Areas de responsabilidad, se deben listar y revisar
las responsabilidades de cada puesto de trabajo tales como:
planificacidn estratégica, apoyo administrativo, desarrollo de
personal, investigacién de mercado, el servicio a los Asociados,
aprobacidén de créditos, recepcidn de solicitudes, atencidén al cliente,
cobro de mora, etc. todo esto aportard un marco mas comprensivo para
evaluar su inventario de proyectos; Objetivos anuales o bianuales, se
debe revisar los resultados gque se quieren obtener en las diversas
dreas del trabajo en un periodo de uno o dos afios, por ejemplo los
planes estratégicos, esto afladird otra dimensién a la hora de definir
el trabajo; Visién con un plazo de entre tres y cinco afios, el hecho
de hacer proyectos de futuro entre tres y cinco afios genera pensar en
las estrategias de la instituciédn, las tendencias del sector
financiero vy micro financiero, las tendencias del mercado vy la
competitividad, el avance tecnoldégico, etc. A este nivel las
decisiones podrian cambiar facilmente el aspecto del trabajo en todos
los niveles de la Asociacidédn Cooperativa; el nivel de Vida, esta es la
visién general que los Organos Directivos deben hacerse ¢por qué
existe la Asociacidén Cooperativa? es decir el propdsito basico que
proporciona la definicidén esencial de lo que es realmente el trabajo a
realizar; se trata de la descripcidén decisiva del quehacer que este
caso serian la declaracidén de la Visién y Misidén planteadas al
principio de esta propuesta. Todos los objetivos, proyectos y acciones

se derivaran de ellas.

En resumen, para facilitar el funcionamiento y el nivel oéptimo de
estos cinco pasos se debe comprender su dindmica y utilizar la técnica
de separar estos pasos, es decir no hacerlos todos al mismo tiempo

sino saber distribuirlos ya sea por dias o semanas.

Dimensién del Trabajo

El enriquecimiento del trabajo pretenderd otorgar a los empleados de la
Asociacién Cooperativa un mayor control de sus actividades, atendiendo
sus necesidades de crecimiento, reconocimiento y de responsabilidad. E1
enriquecimiento del trabajo no sdélo aumentard el numero de tareas dque
cumplen (ampliacién del trabajo), sino también su profundidad, al otorgar

al empleado mayor discrecidén en su trabajo.



Subsecuentemente, un método de trabajo muy conocido de enriquecimiento
del trabajo es el enfoque de caracteristicas de trabajo, que considera
el trabajo desde el punto de vista del ocupante del puesto de trabajo y
no desde la perspectiva de la empresa.

Con este enfoque se propone el redisefio de puestos de trabajo de
CACTIUSA de R. L. introduciendo en ellos algunas dimensiones Dbéasicas
para mejorar la motivacidén, el rendimiento y la satisfaccidn, reduciendo
al mismo tiempo el absentismo y el giro de personal. Entre estas
dimensiones se figuran:

Variedad de habilidades: la medida en que el trabajo requiere para su
realizacidén un conjunto de actividades gque implican una variedad de
habilidades y cualidades en el individuo.

Identidad de la tarea: la medida en que el puesto de trabajo requiere
que se complete un trabajo “entero” e identificable, es decir, que se
haga el trabajo de principio a fin con resultados visibles.

Importancia de la tarea: que el trabajo tenga un impacto significativo
en el trabajo de los demds puestos tanto de la propia institucidédn como
del medio ambiente externo.

Autonomia: el trabajo ha de permitir un grado sustancial de libertad, de
independencia, y de discrecién que ayudaradn a llevarlo a cabo.
Retroalimentacién: la medida en que la realizacién de actividades que el
puesto de trabajo demanda da por resultado que las personas obtengan
informacién directa y clara de la eficacia de su rendimiento.

Se espera que la presencia de estas dimensiones béasicas en los puestos
de trabajo de CACTIUSA de R. L. generen en los trabajadores tres estados
psicoldégicos criticos que son necesarios para su motivacién vy
satisfaccidn:

Significacién experimentada: la medida en que los que ocupan un puesto
de trabajo califican su trabajo como importante, valioso y digno de
consideracidn.

Responsabilidad experimentada: hasta qué punto los que ocupan un puesto
de trabajo se sienten personalmente responsable de los resultados de su
labor.

Conocimiento de los resultados: conciencia por parte de los que ocupan
un puesto de trabajo de la eficacia con que llevan a cabo sus tareas.
Cuanta mas experiencia se tenga de estos tres estados los resultados
personales y labores obtenidos por parte de los empleados de la
Asociacidén Cooperativa serédn los anteriormente mencionados: alta
motivacién interna para el trabajo, rendimiento en el trabajo de alta
calidad, alto grado de satisfaccién en el trabajo y bajos niveles de
absentismo y rotacidédn laboral.

Sin embargo, antes de poner en marcha este método de trabajo, los
directivos de la institucién micro financiera deben contemplar dos
acciones. En primer lugar, han de tener una comprensién perfecta del
trabajo del que se trata. Es posible que le enrigquecimiento no sea
factible por razdén delos costos o de otras restricciones de indole
tecnoldgico. En segundo lugar, deberan tenerse en cuenta las

preferencias individuales respecto al trabajo enrigquecido. ¢Desearan los



empleados que se enriquezca su trabajo? Es evidente que las
descripciones y especificaciones precisas de 1los puestos de trabajo
pueden ayudar a dar respuesta a estas preguntas. Dichas especificaciones
y descripciones de puestos de trabajo se veran mas adelante en el Manual

de Descripcién de Puestos.

Grupos de Trabajo Facultados

Por ultimo, para mejorar la gestidén administrativa de la Asociacidn
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de R. L. ademéds de implementar
los dos métodos anteriores, es necesaria la creacidén de varios
conjuntos organizados de trabajadores que se haran responsables de una
tarea o resultado.

Por consiguiente los directivos deberdn seguir cuatro etapas para el
desarrollo de grupos de trabajo facultados:

Etapa 1: Formacién

Etapa preliminar del desarrollo de grupo en la que los miembros
empezaran a conocer los puntos fuertes y las deficiencias de cada uno de
ellos. Aqui es donde se definirédn sus funciones y surgirdn los primeros
indicios de una jerarquia, los requerimientos formales de la tarea a
llevar a cabo determinarédn la finalidad del grupo. Se designard un lider
formal que agilice el desarrollo del grupo.

Etapa 2: Confrontacidén

Etapa del desarrollo del grupo cuando el grupo afrontard conflictos
inherentes y formulard soluciones que mantendrdn al grupo concentrado en
su trabajo. Alo largo de esta etapa los miembros del grupo aprenden a
aceptar las diferencias individuales a medida gque va emergiendo una
“personalidad grupal” colectiva. Este punto de vista colectivo serd el
resultado de compartir un trabajo, valores y una finalidad comun.

Etapa 3: Establecimiento de normas

En esta etapa de desarrollo de grupo, estos elaboraradn normas o cdédigos
de conducta no escritos que rijan el comportamiento del mismo, es decir,
que los miembros llegardn a un acuerdo sobre la perspectiva a largo
plazo del desarrollo de valores compartidos entre ellos, el miembro que
se desvié de estas normas podra estar sujeto a sanciones.

Etapa 4: Actuacién

Agui el grupo deberd actuar como unidad en pleno rendimiento. Durante
esta etapa, un grupo que permanezca unido durante un largo periodo de
tiempo afinard su actuacién dentro de la institucién micro financiera.
Los miembros redefiniréan cuidadosamente el rol de grupo segun sea
requerido y decidirdn sobre la mejor manera de lograr el equilibrio
entre sus necesidades y las de la Asociacidén Cooperativa.

No obstante, para la creacidén de estos grupos de trabajo los directivos
tendrdn que estar concientes de la necesidad de redisefiar la institucién
micro financiera de forma més horizontal, incluyendo en su gestidn

administrativa las siguientes medidas:



Organizarse en torno a procesos y no en base a tareas. Los objetivos
de cada Unidad Orgéanica deberan basarse en las necesidades de 1los
Asociados, como el servicio que se les Dbrinda. Los procesos para
satisfacer estas necesidades deberan considerarse como los componentes
principales de la Asociacién Cooperativa.

Eliminar niveles jerdrquicos mediante la agrupaciédn de subprocesos.
Los grupos deberdn estar organizados en paralelo, haciéndose cargo
cada uno de ellos de muchos pasos del proceso en vez de gque una serie
de equipos realicen cada uno de ellos unos pocos pasos.

Atribuir a los lideres la responsabilidad por los procesos y por el
rendimiento del proceso. Los miembros del equipo poseen un conjunto de
aptitudes apropiadas para sus tareas y gozaran de poderes
discrecionales en lo concernientes a los métodos de trabajo, a la
programacioén de tareas, su asignacién, la compensacién vy
retroalimentacién del rendimiento del equipo como un todo.

Vincular los objetivos de rendimiento con la evaluacidén de todas las
actividades para satisfaccién de los Asociados. Un rendimiento con
éxito significard también que los Asociados han quedado satisfechos.
Asignar objetivos de rendimiento a los equipos y no a los individuos.
Esta medida convertird a los equipos en foco de atencidén del
rendimiento y del disefio de la institucidén. Los individuos por si
solos no pueden mejorar continuamente la calidad y los flujos de
trabajo.

Asignar las tareas de gestidén a equipos en cuanto sea posible. Los
equipos de trabajos deberdn hacerse responsables de actividades tales
como la contratacidén, la evaluacidén y la programacidn.

Hacer hincapié en la necesidad de que los trabajadores desarrollen
diversas competencias. En una institucién impulsada por grupos, se
requieren pocos especialistas. Se incrementa la productividad cuando
el equipo asume tareas mads complejas y sus miembros actuardn como
consultores para otros grupos.

Adiestrar a los miembros en las técnicas de “con el tiempo preciso” vy
“necesidad de rendimiento”. La informacién deberd pasar directamente a
quienes la requieran para su trabajo. Los empleados capacitados vy
debidamente autorizados sabran cémo utilizar la informacidn.

Poner a los miembros del grupo en contacto con los Asociados. Las
salidas al terreno y la participacidén en equipos de solucidén de
problemas pueden acercar a los miembros del grupo a los Asociados. El
conocimiento de las necesidades de los Asociados se reflejard después
en el trabajo del equipo.

Recompensar el desarrollo de habilidades y el rendimiento del equipo.
La evolucién del rendimiento deberd concentrarse en los logros del
equipo mds que en los éxitos individuales. Es contraproducente
referirse al trabajo en equipo mientras se siga evaluando y

recompensando a los individuos



4.

ANEXO No.6

Implementacién de Programas

Para obtener una gestién administrativa efectiva es necesario implementar tres
tipos de programas enfocados en el recurso humano con el objetivos de
producir cambios en aptitudes, conocimientos, actitudes y en la conducta

social.

4.1 Entrenamientos

En lo que respecta a puestos de trabajo que més prometan de cara al
futuro estos deberéan contar con conocimientos, capacidad para
comunicarse, habilidades tecnoldégicas y flexibilidad. Los directivos de
la Asociacidén Cooperativa deben hacer énfasis en que los trabajadores
mejor entrenados se convertirdn en trabajadores més productivos, que
harédn que la institucidén sea mas competitiva y se expanda a nivel
centroamericano.

Los empleados de CACTIUSA de R. L. deberdn ser entrenados en siete

categorias:

e Desarrollo de aptitud para el aprendizaje: aprender a aprender, esto
implica gque cada persona ha de tener “experiencia de aprendizaje”
suficiente con los métodos de trabajo que le sean mas utiles.

e Crear competencia: se refiere a desarrollar las habilidades bésicas de
lectura, escritura y matemdticas. Los trabajadores han de saber leer e
interpretar graficos, tablas y diagramas. Los trabajadores necesitan
saber escribir de manera que puedan comunicarse con claridad, de
manera concisa y exacta. Serd esencial que cuenten con capacidad para
explorar e interpretar resultados generados por ordenadores y con
algin conocimiento de estadistica comercial.

e Establecer comunicacidén: entrenar a los empleados a saber hablar vy
escuchar a los demds, para que se puedan integrar a grupos de trabajo
facultados.

e Generar autogestién: desarrollar la autoestima y auto motivacioén.

e Crear adaptabilidad: desarrollar aptitudes de pensamiento creativo
para solucidén de problemas.

e Efectividad grupal: entrenamiento sobre las cualidades del trato
interpersonal, como negociar, como manejar tensiones y conductas
indeseables.

e Ejercer influencia: desarrollar la capacidad de liderazgo, como ser un

lider eficaz e influir en otros.

4.2 Motivacién
Para el desarrollo de una gestidén administrativa oéptima los directivos
de CACTIUSA de R. L. deben realizarse las siguientes preguntas: ;Qué es
lo que motiva a una persona a trabajar intensamente? ;Qué es lo que una
persona desea o necesita obtener del trabajo? Una ves halladas las

respuestas a



estas preguntas, podrad disefilarse un sistema de recompensas capaz de
satisfacer estos deseos y necesidades.

En general existen diferentes teorias de la motivacidén, pero a efectos
de este estudio nos basaremos en un sistema de gestién de la calidad vy
motivacidén, ya que, tomaremos el supuesto de que la calidad es méas féacil
de lograr si todos los miembros de la institucién estén involucrados en
el esfuerzo por mejorarla, pero la UGnica manera de lograrla es mediante
el disefio de un sistema de calidad(que es responsabilidad de los
directivos), contando con wuna fuerza laboral altamente capacitada e
involucrada.

Por otra parte, si la institucidén micro financiera se compromete con los
principios de la gestidén dela calidad deberd enmarcar su pregunta
esencial sobre como motivar al personal en términos como los siguientes:
:Cémo hay que preparar al personal para que experimente un sentimiento
natural de orgullo por su trabajo y para que se auto motive? Este
enfoque para la motivacidén se fundamenta en el supuesto de que los
empleados experimentan un deseo inherente de realizar un buen trabajo.
Desde la perspectiva de la gestién de la calidad, el personal es un
activo y no un costo que hay que consignar al pasivo. Los supuestos
negativos acerca de 1los deseos del personal de realizar un Dbuen
trabajo(“si no lo estéan vigilando continuamente , es seguro que aflojan
en su trabajo”) se consideran contraproducentes. Lo que resulta de estos
supuestos negativos podria ser un sistema en el que los empleados
estarian motivados por el temor.

El enfoque basado en la calidad para la gestién del personal, la
responsabilidad principal de los gestores en términos del rendimiento de
los empleados es la de crear y mantener un sistema de motivacidén que
sustente las ambiciones naturales de los empleados de 1la Asociacidn
Cooperativa y su orgullo por su trabajo Dbien hecho. Por eso nos
basaremos para esta propuesta en la teoria del especialista en calidad
Philip B. Crosby en que los empleados que se motiven solamente por la
remuneracién trabajardn sdélo por el dinero y por tanto seran leales al
dinero y no a la institucidn, por tanto se debe crear otro tipo de
motivacién aparte de la remunerada.

Herramientas y Técnicas a utilizar

En la Asociacién Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de R. L. el
rol primario que deberan tomar tanto los Organos Directivos como los
Jefes de Unidades en lo que respecta a la motivacidén del personal
consistird en: estabilizar el sistema y eliminar los obstaculos que
impiden que se produzca la motivacién “natural” e intrinseca. Este rol
exige el wuso de herramientas vy técnicas tales como el trazado de
gréficas, remuneracién segln el rendimiento, recompensas flexibles,
horarios de trabajo flexibles, disefio del trabajo autogestionado vy

enriquecimiento de los puestos de trabajo.



e Trazado de graficas
Antes de fijar 1los objetivos de este sistema de motivacidén, los
directivos han de identificar las conductas laborales deseables o
indeseable, comprobando a continuacidén la frecuencia con que ocurren

estas conductas en un determinado periodo de tiempo. Para trazar

gréaficas, se empleard el proceso de sefalamiento preciso para
identificar conductas objetivo (conductas que o contribuyen a las
metas de la calidad de 1la institucidén o se a partan de ellas). Las

conductas objetivo pueden medirse de tres maneras distintas: la cuenta
de casos, que registra el numero de veces que se produce una conducta;
el muestreo de tiempo, que consiste en una serie de observaciones o
comprobaciones en un periodo de tiempo especificado, para comprobar si
se estaba produciendo o no la conducta en el momento de efectuar la
observacién; vy la cuenta de outputs que son los que miden los
productos o resultados de la conducta objetivo. Como ejemplo de
outputs podemos citar las medidas de satisfaccién del cliente, el
numero de créditos otorgados oportunamente, etc.

e Retribucién segun rendimiento
La retribucidén de acuerdo con el rendimiento es una aplicacién del
reforzamiento positivo. Segln este plan de compensacidén, se medird el
rendimiento de los trabajadores y cuanto méds alto se el nivel de
rendimiento alcanzado tanto més alto serd el nivel de retribucidén que
les corresponderé.

® Recompensas flexibles
Consecuentemente, se podran retribuir en cuatro tipos de recompensas:
materiales (con valor financiero), simbdélicas(tangibles e intangibles
como impacto psicolébgico), sociales (provenientes de la conducta
interpersonal que acrecientan la autoestima) vy las de
tarea (asignaciones especificas de trabajo en términos de
responsabilidad, autonomia, retroalimentacidn y control de la
programacioén) .

e Horarios flexibles de trabajo
Esta es otra aplicacidén de la motivacidn para esta propuesta técnica,
aqui se suglere que cierta flexibilidad en el cumplimiento del nuUmero
de horas semanales establecidas. Por otra parte, se propone permitir
a algunos trabajadores un margen de flexibilidad para licencias por
maternidad, para responsabilidades en el cuidado de la familia, para
estudios y para equilibrar los periodos de carga méxima y de baja
demanda durante el transcurso del afio.

e Disefio del trabajo autogestionado
Se debe permitir que los empleados de CACTIUSA de R. L. aporten su
input (recursos y factores medio ambientales) a la pauta de trabajo, a
los calendarios de trabajo y a la estructura de tareas es un medida
motivadora, vya que hace centrar la atencién en el resultado: 1la
calidad. Esto implica que el trabajador estarid en la mejor situacién

de trabajo para controlar su pauta.



e Enriquecimiento del puesto de trabajo

El enriquecimiento del puesto de trabajo (analizado en la dimensidén
del trabajo) serd el acrecentamiento de la motivacién “natural” que es
inherente a una tarea. Con esto se pretende que los trabajadores de
la Asociacidén Cooperativa sean motivados por un “reto técnico que por
la oportunidad del simple progreso material” . Los trabajadores
motivados constituirdn un elemento clave para la mejora continua de
la calidad de la gestién administrativa.

Finalmente se propone que los gestores de CACTIUSA de R. L. utilicen
estos conceptos motivacionales aplicados como fijacidén de objetivos
para satisfacer tanto las necesidades individuales como los objetivos

de la institucidén micro financiera.

Excelencia en el Servicio

Para lograr la excelencia en el servicio en la Asociacidédn Cooperativa de
Ahorro y Crédito CACTIUSA de R. L. se debe conseguir que se hagan bien
las cosas desde el primer momento, esto puede llevarse a cabo de del
Proceso de Gestidén més Calidad.

En general el proceso de gestidén se considera integrado por las
funciones de gestidén basicas. En este proceso tradicional se identifican
las funciones de planificar, organizar, vy controlar que se vinculan
entre si mediante la funcién de dirigir o liderar.

La excelencia en el servicio deberd enfocarse en dos puntos: calidad
orientada al cliente y la calidad orientada al disefio, la primera se
centra en que el cliente(en este caso el Asociado) es quien juzga la
calidad. Todos los atributos de los servicios ofrecidos en CACTIUSA de
R. L. que aportan valor al Asociado y que ademds contribuyen a la
satisfaccién de sus necesidades socio-econdémicas deberén ser
incorporados de manera adecuada en los sistemas de calidad. La propuesta
se dirige generar confianza en los servicios por parte de los Asociados
ya que esto llevard a la lealtad y a la preferencia disminuyendo asi el
retiro voluntario de Asociados. Este concepto de calidad incluye no solo
los atributos de los servicios ofrecidos sino ademéds agregarle atributos
que den realce y los diferencien de las demds instituciones micro
financieras. Para este realce y diferenciacién se propone ofrecer un
unico servicio: la creacidén de una pagina web en la cual se ofrezcan
todos los servicios en linea para todos aquellos Asociados que se les
hace més facil hacer uso de los servicios de la Asociacidédn Cooperativa
via internet; con esto se pretende ademds atraer nuevos Asociados,
también se propone la creacidén de una linea exclusiva para atencién a
Asociados(al cliente) en donde puedan despejar sus dudas, realizar
comentarios o sugerencias en el momento que lo deseen. La segunda se
centra inyectando calidad en 1los procesos de gestién administrativa
(esto se verd mas adelante a detalle en los manuales administrativos

innovadores). La calidad excelente en el disefio implica la creacidén de



procesos y servicios que toleren los fallos, es decir, que para que la
institucidén micro financiera satisfaga las demandas del sector deberéa

concentrarse en lograr un periodo mas corto de introduccién de

servicios.
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INTRODUCION

Con el disefio del presente Manual de Organizacidén se pretende
destacar el campo de accidén de la Asociacidédn Cooperativa de
Ahorro y Crédito de Industrias Unidas y Otras Empresas de
Responsabilidad Limitada CACTIUSA de R. L., para que sirva de

orientacidén y consulta al personal, con el objeto de lograr un

mejor ordenamiento y desarrollo de las actividades que
realizan.

E1l Manual comprende aspectos generales como el ambito de
aplicacién del manual, las normas para su uso, las

instrucciones para su actualizacién, asi como también 1la
estructura organizativa propuesta de acuerdo a los
requerimientos de la Asociacidén Cooperativa, se determind los
niveles Jeradrquicos y el Glosario de términos utilizados en
este manual, y por ultimo se encuentra el contenido especifico

del Manual de Organizacidn.

En el contenido del manual se presentan los Objetivos,
Politicas, y en cilertas unidades se considerd conveniente el
Aspecto Normativo, las Funciones Generales, las Funciones
Especificas, Las relaciones tanto internas como externas y las

condiciones fisicas ambientales.



OBJETIVOS DEL MANUAL

Apoyar la gestién Administrativa de los niveles de alta
direccién de la Asociacidén Cooperativa, mediante 1la
definicién y el conocimiento de los objetivos y funciones

de cada unidad que conforman la estructura Organizativa.

Elaborar la estructura Organizativa de acuerdo a las

exigencias actuales.

Servir con guia e instrumento de consulta sobre las

actividades gque se realizan en la Asociacidén Cooperativa.

Definir claramente las lineas de autoridad %

responsabilidad.

Proporcionar informacidén sobre los niveles de autoridad

para evitar duplicidad de funciones y esfuerzos.



Ambito de Aplicacién:

El &mbito de aplicacién del manual, comprende todas las
unidades orgénicas que conforman la Asociaciédn Cooperativa,
para lo cual es necesario establecer de manera clara la
estructura organizativa de la misma, para gque contribuya al

desarrollo de las funciones de las diferentes unidades.

Normas para su uso:
A continuacidén se denota el Manual de Organizacidén, el cual se
ha elaborado de tal manera, que su contenido sea de féacil
comprensién para todas las personas, que de una u otra forma
hagan uso de él.
El orden establecido para el contenido del Manual se describe
de la siguiente forma:
e Objetivos
e Politicas
e Funcidén General
e Funcidén Especifica
e Aspectos Normativos (Unicamente para la
Asamblea General, Junta de Vigilancia, Consejo
Administrativo, Comité de Educacidén, Comité de

Créditos, y Gerencia General)



Para efectos de presentacidén del Manual, se le ha asignado un
coédigo para cada unidad orgédnica, el cual consta de dos
digitos, con ello se pretende, que la persona qgue haga uso
de é1, localice en forma rapida la informacidén que necesita

consultar.

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA

CODIGO

Asamblea General 01
Junta de Vigilancia 02
Consejo Administrativo 03
Gerencia General 04
Gerencia Financiera 05
Gerencia Mercado 06
Gerencia Administrativa 07
Sucursal Centro 08
Sucursal Soyapango 09
Auditoria Externa 13
Asesoria Juridica 14
Comité de Crédito 15
Comité de Educaciédn 16
Auditoria Interna 17
Departamento de Préstamo 18
Departamento de Mora 19
Departamento de Contabilidad 20

Departamento de Atencidédn al Cliente 21



Departamento de Promocién y Relaciones

Publicas 22
Departamento de Recursos Humanos 23
Departamento de Procesamiento de Datos 24
Departamento de Seguridad y servicios Generales 25
Departamento de Apoyo Logistico 26

Nota aclaratoria: Los numeros 10, 11 vy 12 pertenecen a

instituciones externas que rigen a la Asociacidédn Cooperativa.

De igual manera, se establece el cédigo de los puestos de
las diferentes unidades, de la Asociacidén cooperativa, el cual

consta de tres digitos que son los siguientes:

NOMBRE DEL PUESTO CODIGO
Presidente de la Junta de Vigilancia 001
Secretario de la Junta de Vigilancia 002
Vocal de la Junta de Vigilancia 003
Primer suplente de la Junta de Vigilancia 004
Segundo suplente de la Junta de Vigilancia 005
Presidente del Consejo de Administracién 006
Vicepresidente del Consejo de Administracidn 007
Secretario del Consejo de Administracién 008
Tesorero del Consejo de Administraciédn 009

Vocal del Consejo de Administracidn 010



Primer suplente del Consejo de Administracién 011

Segundo suplente del Consejo de Administracién 012
Tercer suplente del Consejo de Administracidn 013
Gerente General 014
Secretaria de Gerencia General 015
Gerente Financiero 0l6
Secretaria de Gerencia Financiero 017
Gerente de Mercado 018
Secretaria de Gerencia de Mercado 019
Gerente Administrativo 020
Secretaria de Gerencia Administrativa 021
Jefe de Sucursal Centro 022
Ejecutiva de Cuenta de Sucursal Centro 023
Secretaria de Sucursal Centro 024
Cajera de Sucursal Centro 025
Servicio Generales de Sucursal Centro 026
Jefe de Sucursal Soyapango 027
Ejecutiva de Cuenta de Sucursal Soyapango 028
Secretaria de Sucursal Soyapango 029
Cajera de Sucursal Soyapango 030
Servicio Generales de Sucursal Soyapango 031
Auditor Externo 032
Auxiliar de Auditor Externo 033

Asesor Juridico 034



Auxiliar Juridico

Presidente del Comité de Crédito
Secretario del Comité de Crédito

Vocal del Comité de Crédito

Primer suplente del Comité de Crédito
Segundo suplente del Comité de Crédito
Presidente del Comité de Educacidn
Secretario del Comité de Educacién
Vocal del Comité de Educaciédn

Primer suplente del Comité de Educacidn
Segundo suplente del Comité de Educacidn
Auditor Interno

Auxiliar de Auditor Interno

Jefe de Préstamo

Ejecutiva de Préstamo

Secretaria de Préstamo

Jefe de Mora

Auxiliar de Mora

Secretaria de Mora

Jefe de Contabilidad

Auxiliar de Contabilidad

Secretaria de Contabilidad

Jefe de Atencidén al Cliente

Secretaria de atencidédn al Cliente

035

036

037

038

039

040

041

042

043

044

045

046

047

048

049

050

051

052

053

054

055

056

057

058



Cajera 059

Mensajero Cobrador 060
Jefe de Promocidén y Relaciones Publicas 061
Ejecutiva de Cuenta 062
Secretaria de Promocidén y Relaciones Publicas 063
Recepcionista 064
Jefe de Recursos Humanos 065
Secretaria de Recursos Humanos 066
Encargado de Procesamiento de Datos 067
Digitadora 068
Jefe de Seguridad y Servicios Generales 069
Agente de Seguridad 070
Electricista 071
Fontanero 072
Ordenanza 073
Jefe de Apoyo Logistico 074
Motorista 075
Archivista 076

Instrucciones para su Actualizacién

Las instrucciones del presente manual deberan aplicarse a
partir del momento en que éste sea presentado a las
autoridades de la Asociacidén Cooperativa de Ahorro vy
Crédito CACTIUSA de R. L., por lo que serda necesario

controlarlo continuamente para



determinar si estd cumplimiento con el objetivo para el cual

fue elaborado.

Se sugiere que las unidades que proporcionan asistencia
técnica y administrativa al Consejo Administrativo, se
encarguen de coordinar todas las actividades encaminadas al
mantenimiento del Manual.

Toda sugerencia para efectos de modificacién del mismo, que
viniese ©posteriormente a su presentacién, deberd ser
analizada por el cuerpo asesor de dicho Consejo, para que
este pueda entrar en vigencia.

Con la eficiencia con que se realice el control del Manual,

dependerd que se mantenga actualizado o se vuelva obsoleto.
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Descripcién de Niveles Jerarquicos

En el organigrama general que se propone para la Asociacién
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA de R. L., se han
considerado seis niveles de autoridad y responsabilidad, de
acuerdo a lo que cada unidad organizativa debe realizar,
para lograr contribuir con los objetivos propuestos por la

Asociacidén Cooperativa.

a. Nivel de Decisiédn
En este nivel se discuten, se orientan y se toman las
decisiones de los asuntos técnicos administrativos vy
las normas crediticias. Lo integran: la Asamblea General,

la Junta de Vigilancia y el Consejo Administrativo.

b. Nivel de Direccidn
En este nivel se coordinan las diferentes actividades
administrativas de la Asociacidén Cooperativa, asi
mismo, se da cumplimiento a los planes y seminarios de
los valores Cooperativos. Esta conformado por: Gerencia
General, Gerencia Financiera, Gerencia de Mercadeo,

Gerencia Administrativa.



C.

Relacién Funcional

En este nivel se formulan las medidas generales que
rigen los aspectos administrativos vy legales en la
captacién de fondos a terceros, a efectos de mantener un
orden y control de las actividades de ahorro y crédito.

Lo integran: INSAFOCOOP, S. S. F., FEDECACES.

Nivel de Asesoria Externa

En este nivel se desarrolla la orientacién de 1las
actividades y se aconseja la forma de cbédmo se debe de
administrar la asociacidn Cooperativa. Lo integra

Auditoria Externa.

Nivel de Asesoria Interna

En este nivel se detectan las diferentes
irregularidades que se pueden presentar en el manejo de
la Asociacidén Cooperativa. Lo conforman: Asesoria

Juridica y Auditoria Interna.

Nivel de Apoyo

Este nivel proporciona servicios especiales relacionados
con la coordinaciédn, de ahorro y crédito y educacidn
cooperativista. Lo constituyen el Comité de Crédito y el

Comité de Educacidn.



g. Nivel de Operacién

Este nivel es responsable

controlar las actividades

ahorro vy crédito

Cooperativa. Lo constituyen

Organigrama General.

Asi mismo, se establece el cbédigo

jerdrquicos de la Asociacidédn cooperativa,

a continuacidn.

NIVEL JERARQUICO

Nivel de Decisidn

Nivel de Direccidn

Nivel de Asesoria Externa
Nivel de Asesoria Interna
Nivel de Apoyo

Nivel operativo

realizan

ejecutar,

la

unidades

CODIGO
N.D.E
N.D.I
N.A.E
N.A.I
N.

N.

dirigir
cardcter administrativo,

Asociacidn

de los diferentes niveles

el cual se presenta



Glosario de Términos

Actividades: Conjunto de tareas que contribuyen al logro de
una funcién.

Areas: Campo de accién de unidades operativas,
encaminadas al cumplimiento directo del objetivo basico de 1la
Asociacidédn Cooperativa.

Autoridad de linea: Es la caracteristica medular del
crecimiento vertical de una organizacién, su concepto esté
amparado en la relacidén de superior a subalterno, existen en
los niveles Jjeradrquicos, es decir, sobre la base de su
posicidén, el superior delega autoridad a un subalterno; éste a
su vez delega autoridad en otro subalterno de categoria
inferior y asi sucesivamente, hasta conformar una linea, que
se 1inicia en la cUspide de 1la pirdmide organizacional vy
termina en Ultimo inferior de la misma.

Autoridad Funcional: Se hace presente cuando un ejecutivo
es responsable de la totalidad de una funcidén especializada,
que debe realizarse en otro departamento o unidad
diferente al que le pertenece.

Autoridad de Asesoria: Las relaciones de asesoria o staff
se han utilizado en apoyo a las relaciones de autoridad de
linea. El1 staff denota una funcién de consulta, consejo, y
esta orientada a prestar ayuda a los encargados,

directivos de la ejecucidén de las operaciones.



Centralizacién: Una organizacidn es centralizada, cuando
la autoridad esté& concentrada en un solo punto, es decir no

se delega.

Cédigo : Es el orden numérico que se le ha asignado a
cada unidad organizativa vy puesto que existe en la
organizacién.

Control : Someter una cierta actividad al dominio o)

direccién de las autoridades o la vigilancia de las mismas,
para que no se desvie el curso impuesto. Los diferentes
elementos de una institucidn.

Funcién: Conjunto de actividades afines y coordinadas,
necesarias para alcanzar los objetivos de una institucidn.
Jefe: La persona que actla como supervisor jerarquico.

Manual : Es un documento que contiene en forma ordenada
y sistematizada, informacién y/o instrucciones sobre
antecedentes, organizacidén, politicas de un organismo que

se considera necesarias para la mejor ejecucidn del trabajo.

Meta: Es la enunciacidén de un objetivo en términos
cuantificables.
Niveles Jerarquicos: Son las relaciones de autoridad %

responsabilidad que se dan en una organizacién.
Norma : Es la reglamentaciédn de una politica que sirve
para desarrollar en mejor forma una actividad y/o funciédn.

Objetivos: Es el resultado dque se pretende alcanzar.



Organigrama: Es la representacién grafica de las
relaciones de dependencia y Jjerdrquicas existentes entre
los diferentes cargos y unidades de una organizacidn.
Organizacién: Es la estructura técnica de 1las relaciones
que deben existir entre las funciones, niveles vy
actividades de los elementos materiales y humanos de una
institucién o empresa, con el fin de lograr su maxima
eficiencia dentro de los planes vy objetivos sefialados.
Plan: Es la formulacidn ordenada, coherente y Sistematica
de los diferentes medios de accidén que coadyuvaran al
eficaz logro de los objetivos propuestos.

Planificacién: Determinacién anticipadamente de los

diferentes cursos de accién, para enfrentarse efectivamente

a las actividades futuras vy alcanzar asi resultados
esperados.
Politica: Marco de referencia a través del cual, una

institucién establece los lineamientos basicos, dentro de
los cuales a de realizar la consecucidn de sus
objetivos.

Programas: Es la formulacidn cronoldbgica y anticipada de

los diferentes trabajos que se desarrollarédn en el futuro, a

fin de alcanzar una meta o un objetivo determinado.
Relacidén: Vinculacidn, nexo que se establece entre dos
personas, con motivo de un hecho o la ejecucidn de una

actividad o trabajo.



Responsabilidad: Obligaciones a cumplir en determinadas
labores previamente establecidas.
Seccién: Dependencias en las cuales se encuentra dividido

un departamento o una unidad.

Unidad de Mando: Definir que cada individuo, no
reciba oérdenes sobre una misma funcién de dos Jjefes
distintos.

Unidad de Organizacién: Es un componente de la estructura
organizacional, en 1la cual operaréan procesos de

coordinacidén e integracidn de actividades, de personas qgue

desarrollan esfuerzos, en la consecucidn de objetivos
comunes, dentro de una divisién del trabajo, pero
articulados por jerarquizacién de autoridad %

responsabilidad.
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA: NIVEL JERARQUICO:
Asamblea General Nivel de Decisidn
CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
DEPENDE : SUPERVISA:02, 03,04,15,16

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD:

OBJETIVO: Establecer politicas y||POLITICAS:

velar por mantener constante lalle  Establecer un nivel minimo de liquidez en los servicios que se
ofrecen.

liquidez en los servicios que

. . [ )
ofrece y por el buen funcionamiento Mantener unlcontrol constantg de
de la organizacién en las las operaciones, ©para realizar

operaciones que realiza. posibles mejoras.

FUNCION GENERAL:
Definir las politicas generales de la Asociacién Cooperativa vy velar
porque la organizacidén mantenga su liquidez en los servicios que
ofrece y por el funcionamiento de sus operaciones.

FUNCION ESPECIFICA:
e Conocer la agenda de trabajo del dia, para su aprobacidén o
modificacidn.
e Aprobar objetivos vy politicas del Plan de Trabajo de la
Asociacidbébn Cooperativa.

e Aprobar las normas generaleS de la Administracién de 1la
Asociacidén Cooperativa.

¢ Flegir y remover con motivo suficiente a los miembros del
Consejo de Administracidén y Junta de Vigilancia.

e Aprobar o reprobar el Balance y los informes relacionados con
la administracidén de la cooperativa.

e Conocer y aprobar las modificaciones de los Estatutos.
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ASPECTOS NORMATIVOS

Los miembros de la Asamblea General son personas naturales, otras
asociaciones y personas juridicas que no persiguen fines de lucro, los
extranjeros quedan sometidos a las leyes de la RepUblica de El Salvador.

La Asamblea General estd integrada por: todos los asociados

Los requisitos para poder ser asociado los establece é1 articulo 8 de los
Estatutos de CACTIUSA de R. L. y el articulo 17 de la Ley de Asociaciones
Cooperativas de El1 Salvador.

Los derechos de los asociados son: participar en la administraciédn,
vigilancia y comités de la cooperativa, mediante el desempefio de cargos
sociales; Ejercer la funcidén del sufragio cooperativo, en las Asambleas
Generales; Beneficiarse de los programas educativos que realiza la
Cooperativa; solicitar y obtener del Consejo de Administracidén, Junta de
Vigilancia y Comités, toda clase de informes respecto a las actividades
y operaciones de la Cooperativa; Solicitar al Consejo la convocatoria a
sesidbn ordinaria o extraordinaria de la Asamblea General con indicaciones
claras del objeto y motivo justificado. Dicha solicitud debera llevar la
firma de por lo menos el veinte por ciento de los asociados; Gozar de los

derechos indiscriminadamente, Retirarse voluntariamente de la
Cooperativa.
Los deberes de los asociados son: Cumplir puntualmente con 1los

compromisos econdémicos contraidos con la Cooperativa; Abstenerse de
ejecutar hechos e incurrir en comisiones que afectar la estabilidad
econdmica y financiera o el prestigio social de 1la Cooperativa;
Comportarse siempre con espiritu cooperativo, tanto en sus relaciones
con la Cooperativa, como con 1los asociados; Pagar mensualmente como
cuota minima en concepto de aportaciones; asistir con puntualidad a la
Asamblea General y otros actos sociales debidamente convocados;
Abstenerse en promover asuntos politicos partidistas, religiosos o
raciales en el seno de la cooperativa; Ejercer los cargos para los que
resultaren electos o fueran nombrados y desempefiar las comisiones que les
encomienden los &érganos directivos.
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Las sesiones de la Asamblea General seréan ordinariamente %

extraordinariamente. Las primeras se reunirdn una vez al afio al cierre
de cada ejercicio econdémico de la Cooperativa.

La Asamblea General Ordinaria o Extraordinaria, sera convocada por el
Consejo de Administracién por los menos con quince dias de

anticipacién, a la fecha en gque haya de celebrarse.

El asociado que deseare retirarse de la Cooperativa deberd presentar

renuncia escrita en el formulario respectivo dirigida al Consejo
Administrativo.

Los asociados pueden ser suspendidos si caen en las causales del
articulo 15 de 1los Estatutos de CACTIUSA; Declarados inhédbiles

estableciendo las causas en articulo 16 de los Estatutos de CACTIUSA;
o exclusién de acuerdo con lo establecido en el articulo 17 de 1los
Estatutos de CACTIUSA; por acuerdo del Consejo de Administracién
tomado por mayoria de votos, previo informe escrito de la Junta
de Vigilancia o tomando en cuenta la opiniédn de la Gerencia
General.

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Consejo Administrativo, Comité de Crédito, Comité de
Educacidédn, Gerencia General
e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e Instalaciones muy Amplias
e TInstalaciones con iluminacién adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e 7Zona de ocilo y esparcimiento
e Zona de descanso

REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
VIGENCIA
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Junta de Vigilancia

NIVEL JERARQUICO:
Nivel de Decisidn

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE
DEPENDE: 0Ol

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
SUPERVISA: 03,04,15,16

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD:

001,002,003,004,005

OBJETIVO: POLITICAS:
Ejercer control sobre las|le Revisar 1las actividades gque se
actividades que se realizan en 1los realizan en los diferentes
diferentes niveles Jjerdrquicos de niveles jerdrquicos de la
la organizacién de manera gque se organizacién.
logre armonia entre estos vy lolle Realizar ajustes preventivos vy
establecido en la ley. correctivos en las actividades de
manera que todo este apegado a la
ley para que no se den problemas
con las auditorias.
FUNCION GENERAL:
Controlar las actividades de 1la Cooperativa y fiscalizar actos del
Consejo de Administracidén, de los comités de los asociados y empleados

de la cooperativa.

FUNCION ESPECIFICA:

Vigilar por estricto cumplimiento de la Ley General de Asociaciones
Cooperativas, su Reglamento, los Estatutos las decisiones de la
Asamblea General y demads Organos directivos

Conocer todas las operaciones que se realizan con eficiencia.
Examinar las actas de los o6rganos Directivos para verificar dque
los acuerdos que se toman estdn con concordancia con las normas Yy
procedimientos establecidos

Cooperar con la auditoria externa contratada por la cooperativa.

Presentar a la Asamblea general un informe de sus actividades
durante el afio.
Emitir dictamen sobre la memoria vy Estados Financieros de la

cooperativa.
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ASPECTOS NORMATIVOS

Los miembros de la Junta de Vigilancia serédn electos por la Asamblea
General para un periodo de tres afios, pudiendo ser reelectos con las
limitaciones indicadas en el articulo 68 de los Estatutos de CACTIUSA de
R. L.; y el articulo 31 de la Ley de Asociaciones de El Salvador.

Dicha Junta estéd integrada por: el Presidente, Secretario, un vocal y dos
suplentes.

Los suplentes deberdn concurrir a las sesiones de la Junta de Vigilancia
con derecho a voz, pero sin voto excepto cuando suplan a los propietarios

Los requisitos para poder ser miembros de la Junta de Vigilancia los
establece é1 articulo 62 de los Estatutos de CACTIUSA de R. L.

La Junta se reunird ordinariamente una vez por mes y extraordinariamente
cuantas veces sea necesario, por medio de convocatoria de Presidente o
cuando lo solicite cualquiera de los otros miembros. Sus resoluciones se
tomardn por mayoria de votos, en caso de empate el presidente tendra
doble voto.

Las facultades y obligaciones de la Junta de Vigilancia se establecen en
el articulo 53 de los Estatutos de CACTIUSA de R. L.

El aspecto del régimen administrativo de la Junta de Vigilancia establece
en el articulo 28 de la Ley de Asociaciones de El1 Salvador.

Los miembros de la Junta directiva electos por la Asamblea General
solamente podradn ser removidos por ésta por cualquiera de las causas
indicadas en los articulos 15, 16 y 17 de los Estatutos de CACTIUSA de R.
L. o cuando hubiera cometido actos prevaliéndose de sus cargos y dJue
vayan en perjuicio grave de los intereses de la Asociacidn Cooperativa.

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Consejo Administrativo, Comité de Crédito, Comité de
Educacidén, Gerencia General
e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Consejo de Administracidén

NIVEL JERARQUICO:
Nivel de Decisidn

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE
DEPENDE: 0Ol

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
SUPERVISA: 04,15,16

CODIGO (S) DE PUESTOS
010,011,012,013

(8)

QUE PERTENECEN A LA UNIDAD:

006,007,008,009,

OBJETIVO:

Dirigir y hacer cumplir los planes
que han sido aprobados en asamblea
para lograr los objetivos de la
Asociacidén Cooperativa.

POLITICAS:

e Estudiar de forma técnica el plan
de trabajo propuesto y después de

las consideraciones necesarias
someterlo a un proceso de
aprobacién.

e Realizar 1los cambios necesarios
conforme a justificaciones
presentadas.

FUNCION GENERAL:

Encargado de la direccion y la gestion administrativa de la Asociacion Cooperativa

FUNCION ESPECIFICA:
e Cumplir y hacer cumplir la Ley,

e Crear los Comités que
miembros con causa justificada

sean necesarios,

su Reglamento y los Estatutos

nompbrar y remover a sus

e Presentar anualmente a la Asamblea General la memoria de labores vy

los estados financieros

e Elaborar sus planes de trabajo y someterlos a consideracién de la

Asamblea General de asociados

e Nombrar y remover al Gerente y demds empleados de la Cooperativa

e Elaborar y ejecutar programas de proyeccidn social que beneficien a

la membresia de la cooperativa.

e Convocar estudiar y aprobar el plan de trabajo presentado por el

Gerente a la Asamblea General
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ASPECTOS NORMATIVOS

El Consejo Administrativo sera electo por la Asamblea General de
Asociados para un periodo de tres afios, pudiendo ser reelectos con las
limitaciones indicadas en el articulo 68 de los Estatutos de CACTIUSA de
R. L.; y el articulo 31 de la Ley de Asociaciones de El1 Salvador.

Dicho Consejo estd integrado por: el Presidente, Vicepresidente
Secretario, Tesorero, un vocal y tres suplentes.

Los requisitos para poder ser miembros del Consejo Administrativo 1los
establece é1 articulo 62 de los Estatutos de CACTIUSA de R. L.

El Consejo Administrativo se reunird ordinariamente una vez por mes y
extraordinariamente cuantas veces sea necesario, por medio de
convocatoria de Presidente vy en ausencia del Vicepresidente o cuando
lo soliciten por escrito tres miembros del Consejo. Sus resoluciones se
tomardn por mayoria de votos, en caso de empate el presidente tendra
doble voto.

Las facultades y obligaciones del Consejo Administrativo se establecen
en el articulo 43 de los Estatutos de CACTIUSA de R. L.

El aspecto del régimen administrativo del Consejo Administrativo
establece en el articulo 27 de la Ley de Asociaciones Cooperativas de El
Salvador

Los miembros de la Consejo Administrativo electos por la Asamblea General
solamente podran ser removidos por ésta por cualquiera de las causas
indicadas en los articulos 15, 16 y 17 de los Estatutos de CACTIUSA de R.
L. o cuando hubiera cometido actos prevaliéndose de sus cargos y que
vayan en perjuicio grave de los intereses de la Asociacidn Cooperativa.

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Junta De Vigilancia, Comité de Crédito, Comité de
Educacidén, Gerencia General

e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP
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CODIGO DE
UNIDAD
ORGANICA:04

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Gerencia General

NIVEL JERARQUICO:
Nivel de Direccidn

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE

DEPENDE: 03 SUPERVISA: 05,06,07,08,09
CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD: 014,015
OBJETIVO: POLITICAS:
Establecer los lineamientos para lalle Elaborar herramientas técnicas
conduccién de la Gestiodn administrativas que ayuden a
Administrativa y llevar un control desarrollar la gestioén
en el quehacer administrativo Administrativa.
e Establecer mecanismos de control
en todas las areas de la
cooperativa para fortalecer la

gestidén administrativa y dar un

mejor servicio.

FUNCION GENERAL:

e Dirigir la Gestidn Administrativa vy control general de la
Cooperativa, con la autoridad necesaria para conducir las
operaciones dentro de la politica general establecida por el
Consejo de Administracién.

FUNCION ESPECIFICA:

e Preparar los planes y presupuestos de la Cooperativa.

e Preparar la memoria de labores vy los estados financieros,
informes y demds asuntos que sean de competencia de los
6rganos directivos.

e Atender la gestidén de los negocios, asignar los deberes a
los empleados, dirigirlos en sus labores, actuando de acuerdo a la
legislacidén vigente vy por instrucciones del Consejo

e Comunicar a los miembros de los érganos directivos sobre 1los
asuntos principales que necesita tratar en las reuniones para
las cuales hayan sido convocados

e Atender la organizacidn
lineamientos

interna de
para el buen funcionamiento.

la Cooperativa y dar 1los
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ASPECTOS NORMATIVOS

La Gerencia estard formada por uno o més gerentes segin la necesidad
de la Cooperativa vy por acuerdo del Consejo de Administracidén. Existiré
uno que se denominara Gerente o Gerente General, el cual gozard de
total autoridad y responsabilidad de la gestidén gerencial, segun 1lo
establecido en el articulo 73 de los Estatutos de CACTIUSA de R. L.

El Consejo de Administracidén fijard los requisitos personales condiciones
de trabajo y obligaciones adicionales relacionados a la gerencia.

Las facultades y obligaciones de la Gerencia se establecen en el
articulo 74 de los Estatutos de CACTIUSA de R. L.

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Junta De Vigilancia, Comité de Crédito, Comité de
Educacién.

e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e TInstalaciones muy Amplias
e TInstalaciones con iluminacidén adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento
e 7Zona de descanso

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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CODIGO DE
UNIDAD
ORGANICA:05

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Gerencia Financiera

NIVEL JERARQUICO:
Nivel de Direccidn

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE

DEPENDE: 04 SUPERVISA: 18,19, 20

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD: 016,017

OBJETIVO: POLITICAS:

Obtener los beneficios Y lalle Respetar los porcentajes del
liguidez necesaria mediante la beneficio a obtener de una

administracién de los recursos para
operar y satisfacer 1la demanda de
préstamos de los asociados.

operacidn.
e Mantener un nivel de liquidez que

permita a la organizacién
funcionar sin entrar en apuros
financieros.

FUNCION GENERAL:

Apoyar la gestidén de la Asociacidn mediante la administracidn de los

recursos financieros

velando porque existan 1los

fondos necesarios

para satisfacer las demanda de los préstamos de los asociados.

FUNCION ESPECIFICA:

e TLlevar registros actualizados de los controles de ingreso y egreso.

e Coordinar, supervisar y participar en la elaboracién de los
presupuestos con que opera la cooperativa.

e Preparar y ejecutar los presupuestos de la cooperativa.

e Controlar las operaciones de las cuentas bancarias.

e Mantener el cumplimiento de la reserva legal vy el fondo de
operaciédn.

e Llevar los registros de préstamos que se realizan

e Llevar el control de los préstamos en mora

e Manejar las firmas autorizadas para el desembolso y los pagos.

e Librar los cheques que fueran requeridos por las operaciones de

desembolsos y pago.
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ORGANICA:05

RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS: Gerencia General, Gerencia de Mercadeo,
Administrativa, Departamento de Préstamos, Departamento
Departamento de Contabilidad.

EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:

Instalaciones muy Amplias

Instalaciones con iluminacidén adecuada
Instalaciones con temperatura fria normal
Zona de ocio y esparcimiento

Zona de descanso

Gerencia
de Mora,

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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MANUAL DE ORGANIZACION

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Gerencia de Mercadeo

NIVEL JERARQUICO:
Nivel de Direccidn

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE
DEPENDE: 04

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
SUPERVISA: 23, 24, 25,26

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD:

018,019

OBJETIVO:

Mantener v conquistar nuevos
mercados mediante la satisfaccidn
de necesidades de préstamos

utilizando estrategias e incentivos
de mercadeo necesarias.

POLITICAS:

e Realizar constantemente estudios
que permitan mejorar la atencidn
que se le presta al mercado que
se atiende.

e (Creacidn % modificacidn de
estrategias e 1incentivos que
permitan ganar nuevos mercados de
asociados.

FUNCION GENERAL:

Apoyar la gestidén de la Asociacidén mediante la satisfaccidén de las
necesidades de los mercados ya conquistados y la buUsqueda de nuevos
mercados gque tengan necesidad de préstamos por adgquirir.

FUNCION ESPECIFICA:

Formular el plan anual operativo de la Cooperativa

Elaborar los programas de capacitacidén y colocacién de fondos
Evaluar el cumplimiento de programas de capacitacidn
Congquistar nuevos mercado y elevar el numero de asociados

Mantener un control estadistico de los nuevos asociados como los

asociados retirados.

Llevar registros actualizados de los asociados inactivos y asociados
activos

Coordinarse los asociados inactivos el de

aportaciones

con para pago sus
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PAGINA:

2

{{copIGO DE
UNIDAD
ORGANICA: 06

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Comité de Educacidén Gerencia General,

e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e TInstalaciones muy Amplias
e TInstalaciones con iluminacidén adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento
e 7Zona de descanso

Gerencia Financiera,
Gerencia Administrativa, Departamento de Atencidn
Departamento de Promocién y Relaciones Publicas.

al Cliente

’

REFORMA REVISADO APROBADO
VIGENCIA

AUTORIZADO
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MANUAL DE ORGANIZACION

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Gerencia Administrativa

NIVEL JERRAQUICO:
Nivel de Direccidn

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE

DEPENDE: 04 SUPERVISA: 23, 24,25,26

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENCEN A LA UNIDAD: 020,021

OBJETIVO: POLITICAS:

Lograr un nivel de aplicacién delle Evaluar y actualizar constantemente al recurso humano para obtener

los recursos de la organizacidén que los resultados deseados.

permita que esta pueda operar de ] Establecer. y aplicar coptroles

manera eficiente y eficaz. que permitan sabe¥ o st los
recursos que se utilizan para
operar son los necesarios.

FUNCION GENERAL:
Desarrollar un sistema de administracidén gue asegure los recursos
humanos, financieros, técnicos administrativos, tecnoldgicos con los
cuales el personal pueda laborar en forma eficiente y eficaz.

FUNCION ESPECIFICA:

e FEvaluar periddicamente los resultados obtenidos en su area para la

toma de decisiones.

e Velar porque se efectlen adecuados registros de mobiliarios, equipo
de oficina, vehiculos motocicletas y otros, para identificar en
forma inmediata su localizacién.

e Desarrollar un eficiente control administrativo

e Supervisar los servicios de apoyo a las diferentes é&reas,
proporcionados por la unidad respectiva en forma eficiente, &gil vy

oportuna.
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—

MANUAL DE ORGANIZACION

RELACIONES DE COORDINACION:

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:

INTERNAS: Gerencia General, Gerencia Financiera, Gerencia de
Mercadeo, Departamento de Recursos Humanos, Departamento de
Procesamiento de Datos, Departamento de seguridad vy servicios

generales, Departamento de apoyo logistico.
EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

Instalaciones muy Amplias

Instalaciones con iluminacidén adecuada
Instalaciones con temperatura fria normal
Zona de ocio y esparcimiento

Zona de descanso

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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CODIGO DE
UNIDAD
ORGANICA:08

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Sucursal Centro

NIVEL JERARQUICO:
Nivel de Direccidn

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE
DEPENDE: 04

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD:

022,023,024,025,026

OBJETIVO: POLITICAS:

Lograr brindar los servicios quel|le Aplicar estrategias e incentivos
ofrece 1la Cooperativa en forma que hagan sentir al asociado que
dgil y oportuna al asociado que es bien atendido al momento en

visite dicha Sucursal.

que realice sus operaciones en la

servicio al cliente..

organizacién.

e Realizar periddicamente
seminarios de actualizacidén vy
capacitacidén acerca de un buen

FUNCION GENERAL:

Ofrecer un servicio en forma &gil y oportuna a todos los asociados
que demanden y brindarles informacidén sobre los diferentes ahorros vy

préstamos que ofrece la cooperativa.

FUNCION ESPECIFICA:

e Brindar al publico los servicio de depdsito y retiro de las cuentas

de ahorro
e Coordinarse con el Departamento de Mora
e Establecer el sistema de cobranza para los diferentes asociados y nimero de cuotas en mora

e Realizar acciones de cobranza segun dificultad o gravedad de la mora
e Proporcionar informacidén correcta sobre los requisitos y condiciones

de otorgamiento de préstamos
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RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Gerencia General, Gerencia Financiera, Gerencia de
Mercadeo, Departamento de Recursos Humanos, Departamento de
Procesamiento de Datos, Departamento de Mora, Departamento de
Atencidén al Cliente

e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e TInstalaciones muy Amplias
e TInstalaciones con iluminacidén adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento
e 7Zona de descanso

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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CODIGO DE
UNIDAD
ORGANICA:09

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Sucursal Soyapango

NIVEL JERARQUICO:
Nivel de Direccidn

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE

DEPENDE: 04 SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENCEN A LA UNIDAD:027,028,029,030,031

OBJETIVO: POLITICAS:

Lograr brindar los servicios quel|le Aplicar estrategias e incentivos
ofrece 1la Cooperativa en forma que hagan sentir al asociado que
dgil y oportuna al asociado que es bien atendido al momento en

visite dicha Sucursal.

servicio al cliente..

que realice sus operaciones en la

organizacién.

e Realizar periddicamente
seminarios de actualizacidén vy
capacitacidén acerca de un buen

FUNCION GENERAL:

Ofrecer un servicio en forma &gil y oportuna a todos los asociados
que lo demanden y brindarles informacidén sobre los diferentes ahorros

y préstamos que ofrece la cooperativa.

FUNCION ESPECIFICA:

e Brindar al publico los servicio de depdsito y retiro de las cuentas

de ahorro
e Coordinarse con el Departamento de Mora
e Establecer el sistema de cobranza para los diferentes asociados y nimero de cuotas en mora

e Realizar acciones de cobranza segun dificultad o gravedad de la mora

e Proporcionar informacidén correcta sobre los requisitos y condiciones

de otorgamiento de préstamos
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RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Gerencia General, Gerencia Financiera, Gerencia de
Mercadeo, Departamento de Recursos Humanos, Departamento de
Procesamiento de Datos, Departamento de Mora, Departamento de

Atencidn al Cliente
e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e TInstalaciones muy Amplias
e TInstalaciones con iluminacidén adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento
e 7Zona de descanso

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 1

CODIGO DE
UNIDAD

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

.
- \\ 3 g» #||ORGANICA:13
d \ N
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA: NIVEL JERARQUICO:
Auditoria Externa Asesoria Externa
CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA OQUE CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
DEPENDE: 03 SUPERVISA: 20

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD: 032,033

OBJETIVO: POLITICAS:

Encontrar S informar sobre lasl]|e Informar acerca de Cualquier
inconformidades que se localicen en irregularidad que se encuentre en
los registros de las operaciones de los datos de los registros que se
la organizacidén, y proponer algunas fiscalicen.

soluciones para estas. e Proponer soluciones que ayuden a

la organizacién a superar algunas
de las irregularidades
identificadas

FUNCION GENERAL:
Verificar cualquier irregularidad que hubiere en las operaciones
realizadas por la Asociacidén Cooperativa y asesorar al Consejo
Administrativo a fin que se tomen las medidas pertinentes.

FUNCION ESPECIFICA:

e Emitir opinidén calificada sobre 1la razonabilidad de las cifras
contenidas en los Estados Financieros, constatar las operaciones de
la Asociacidédn Cooperativa.

e Desarrollar un Plan de Auditoria de conformidad con las
caracteristicas particulares de la Asociacidén Cooperativa y diseflar
los procedimientos de auditoria considerados mas apropiados para la
revisidén de cada &rea.

e Presentar informes al Consejo Administrativo de como se manejan los
negocios en la Asociacidén Cooperativa.

e Realizar exdmenes de las operaciones contables, de sus registros vy

verificar que sean efectuados de acuerdo a los principios de
contabilidad generalmente aceptados.

e Realizar Cortes de caja, arqueos y verificar el manejo de valores
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RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Consejo Administrativo, Gerencia General,
Financiera, Gerencia de Mercadeo, Gerencia
Departamento de Préstamo, Departamento de Mora, Departamento de
Contabilidad, Departamento de Atencién al Cliente, Departamento de
Promocidén y Relaciones PuUblicas, Departamento de Recursos Humanos,
Departamento de Procesamiento de Datos, Departamento de seguridad vy
servicios Generales, Departamento de apoyo logistico.

e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

Gerencia
Administrativa,

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e TInstalaciones muy Amplias
e TInstalaciones con iluminacidén adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento

e 7Zona de descanso

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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MANUAL DE ORGANIZACION

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Asesoria Juridica

NIVEL JERARQUICO:
Asesoria Interna

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE

DEPENDE: 03 SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD: 034,035

OBJETIVO: POLITICAS:

Proponer soluciones a casos||Prestar los servicios juridicos
juridicos propios de las||cuando fueren necesitados y

operaciones de la organizacién y de
sus asociados, posterior al estudio

solicitados por un miembro o grupo
autorizado de la organizacidn

de estos.
FUNCION GENERAL:
Velar por los intereses de 1la Asociacidén Cooperativa, otorgando

Asesoria Juridica adecuada y brindando servicio notarial a todos los

usuarios del mismo,

cuando lo requieran.

FUNCION ESPECIFICA:

Asesorar materia

en legal a todas 1las wunidades organicas que
conforman la Asociacidén Cooperativa
Emitir dictédmenes Juridicos sobre cualquier problematica de 1la

Asociacidén Cooperativa

Coordinar el proceso de formalizacidén de créditos

Coordinar el proceso de recuperacidn de créditos en mora

Verificar que toda operacidédn de préstamos se realice de tal manera
que garantice los intereses de la Asociacidn Cooperativa

Efectuar estudios juridicos relativos a interpretacidén y aplicacidn
de las leyes a que esta sujeta la Asociacidn Cooperativa
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RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS: Consejo Administrativo, Gerencia General, Gerencia

Financiera, Departamento de Préstamo,
Departamento de Contabilidad.

EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:

Instalaciones muy Amplias

Instalaciones con iluminacidén adecuada
Instalaciones con temperatura fria normal
Zona de ocio y esparcimiento

Zona de descanso

Departamento de Mora,

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA: NIVEL JERARQUICO:
Comité de Crédito Nivel de Apoyo
CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
DEPENDE: 01 SUPERVISA:04,15,16

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD:036,037,038,03,040

OBJETIVO: POLITICAS:
Regular 1las funciones crediticias|le Estudiar de un solicitante 1los
de manera que los préstamos sean aspectos gque sean necesarios para
otorgados de acuerdo a las normas poder someter su solicitud de
prestatarias que rigen a la préstamo al proceso de
organizacidn. aprobacién.
e Elaborar estrategias que permitan
disminuir los saldos por mora de
los asociados.

FUNCION GENERAL:
Cumplir 1las funciones <crediticias de conformidad con las normas
prestatarias que establecen las 1instituciones que rigen a la
Asociacidén Cooperativa.

FUNCION ESPECIFICA:

e Recibir, estudiar y resolver las solicitudes de crédito presentadas
por los asociados.

e Llevar un control estadistico de asociados morosos

e Informar mensualmente por escrito sus actividades al consejo de
administracién y anualmente a la Asamblea General.

e Otras Atribuciones que le sefiale el Consejo de Administracidén en
conformidad de las resoluciones del comité de crédito.
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ASPECTOS NORMATIVOS

El Comité de Crédito serd electo por la Asamblea General de Asociados
para un periodo de tres afios, pudiendo ser reelectos con las limitaciones
indicadas en el articulo 68 de los Estatutos de CACTIUSA de R. L.; y el
articulo 31 de la Ley de Asociaciones de El1 Salvador.

El Comité de Crédito estd integrado por: el Presidente, Secretario,
Tesorero, un vocal y dos suplentes.

El Comité de Crédito se reunird ordinariamente una vez cada quince dias,
a fin de resolver dentro del menor tiempo posible las solicitudes de
crédito y extraordinariamente cuantas veces sea necesario. El1l Secretario
del Comité 1llevard el 1libro de actas correspondientes y si en sesidn
faltaré, hard sus veces de suplente designado.

Las Atribuciones del Comité de Crédito se establecen en el articulo 58 de
los Estatutos de CACTIUSA de R. L.

El aspecto del régimen administrativo del Comité de Crédito es establece
en el articulo 29 de la Ley de Asociaciones Cooperativas de E1 Salvador.

Los miembros el Comité de Crédito electos por la Asamblea General
solamente podradn ser removidos por ésta por cualquiera de las causas
indicadas en los articulos 15, 16 y 17 de los Estatutos de CACTIUSA de R.
L. o cuando hubiera cometido actos prevaliéndose de su cargo y gque vayan
en perjuicio grave de los intereses de la Asociacidén Cooperativa.

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Junta De Vigilancia, Comité de Crédito, Comité de
Educacidén, Gerencia General
e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP
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CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e Instalaciones muy Amplias
e Instalaciones con iluminacidén adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento
e 7Zona de descanso

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO

AUTORIZADO
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MANUAL DE ORGANIZACION

CODIGO DE
UNIDAD
ORGANICA:16

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Comité de Educacidn

NIVEL JERARQUICO:
Nivel de Apoyo

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE
DEPENDE: 0Ol

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
SUPERVISA:04,15,16

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD: 041, 042,043,04,45
OBJETIVO: POLITICAS:

Elaborar % poner en précticallRealizar seminarios periddicamente
programas de educacidén acerca de lo|lpara reforzar el conocimiento de

que es el cooperativismo entre 1los
asociados y los posibles asociados
de la cooperativa.

los participantes acerca de lo que
es el cooperativismo y de cdémo se
aplica en la organizaciédn.

FUNCION GENERAL:
Dar a conocer programas de educacidén de cooperativismo a los asociados
y futuros asociados de la asociacidn cooperativa.

FUNCION ESPECIFICA:
¢ Realizar seminarios dirigidos a los asociados

e Organizar
cooperativa.

desarrollar y promocionar programas de educacidn

ASPECTOS NORMATIVOS

El Comité de Educacidén serd electo por la Asamblea General de Asociados
para un periodo de tres afios, pudiendo ser reelectos con las limitaciones
indicadas en el articulo 68 de los Estatutos de CACTIUSA de R. L.; el
articulo 31 de 1la Ley de Asociaciones Cooperativas de El Salvador.

Dicho Comité esté integrado por: el Presidente, Secretario, Tesorero, un vocal y dos suplentes
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Las funciones del Comité de Educacidn se establecen en el articulo 61 de
los Estatutos de CACTIUSA de R. L.

El aspecto del régimen administrativo del Comité de Educacidén se
establece en el articulo 30 de la Ley de Asociaciones Cooperativas de El
Salvador.

Los miembros del Comité de Educacién electos por la Asamblea General
solamente podrédn ser removidos por ésta por cualquiera de las causas
indicadas en los articulos 15, 16 y 17 de los Estatutos de CACTIUSA de
R. L. o cuando hubiera cometido actos prevaliéndose de su cargo y dque
vayan en perjuicio grave de los intereses de la Asociacidén Cooperativa.

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Junta De Vigilancia, Comité de Crédito, Gerencia General
e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e TInstalaciones muy Amplias
e TInstalaciones con iluminacidén adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento
e 7Zona de descanso

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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ORGANICA:17

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Auditoria Interna

NIVEL JERARQUICO:
Asesoria Interna

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE

la rigen.

DEPENDE: 04 SUPERVISA:
CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD: 046,047
OBJETIVO: POLITICAS:
Identificar las inconformidades enlle Realizar revisiones de forma
los registros de la organizacién de peridédica y de manera sistemédtica
manera que se puedan tomar las en 1los registros de la
medidas preventivas del caso y asi organizacién.
evitar problemas con los entes quells presentar informes de las
rigen sus operaclones. inconformidades identificadas.
e Presentar informes con posibles
soluciones.

FUNCION GENERAL:

Velar por el desarrollo de las actividades financieras dque se

realicen en la cooperativa de acuerdo a los Leyes y Reglamentos que

FUNCION ESPECIFICA:

Documentos de pago de compras de bienes y/o servicios.
Revisar en forma posterior comprobantes de retiro de fondos
Revisar o verificar Estados de Cuentas, saldos de
documentos de préstamos y cualquier otro documento relacio
las operaciones contables financieras,
los asociados

Comprobar eventualmente las existencias de los inventarios

Verificar la existencia de libros y documentos contables,
aprobar anualmente los Estados Financieros

e Revisar en forma ©preventiva documentos de pago de sueldos,
ordinarios 'y extraordinarios, vacaciones, indemnizaciones del
personal.

crediticias o de ahorro de

usuarios,
nado con

revisar y
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Someter a consideracién al Consejo Administrativo el informe de
auditoria cuando sea necesario.

Errores u operaciones andémalas o cualgquier situacién al interés del
la Asociacidédn Cooperativa de sus asociados

RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS: Consejo Administrativo, Gerencia General, Gerencia
Financiera, Gerencia de Mercadeo, Gerencia Administrativa,
Departamento de Préstamo, Departamento de Mora, Departamento de
Contabilidad, Departamento de Atencidén al Cliente, Departamento de
Promocién y Relaciones PuUblicas, Departamento de Recursos Humanos,
Departamento de Procesamiento de Datos, Departamento de seguridad vy
servicios varios, Departamento de apoyo logistico.

EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:

Instalaciones muy Amplias

Instalaciones con iluminacidén adecuada
Instalaciones con temperatura fria normal
Zona de ocio y esparcimiento

Zona de descanso

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Departamento de Préstamo

NIVEL JERARQUICO:
Nivel Operativo

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE

DEPENDE :

05

SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD:

048,049,050

OBJETIVO: POLITICAS:

Realizar de forma &gil, oportuna Vv|le Someter a andlisis las
correcta las operaciones para solicitudes de préstamo
otorgar préstamos que han sido presentadas por los asociados.
solicitados, generando los margenes|le T1nformar al asociado interesado
de excedente previstos para la si su préstamo fue aprobado o no
asociacidébn cooperativa

FUNCION GENERAL:

Desarrollar un sistema de colocacidén de fondos a través de un proceso
eficiente que asegure la agilidad y oportunidad del préstamo requerido

por el asociado,
previstos por la Asociacidén Cooperativa.

y que a su vez genere los margenes de excedentes

FUNCION ESPECIFICA:

e Coordinar 1las actividades que se desarrollan en el 4&rea de
promocidédn de créditos.

e Analizar las actividades que realizan en créditos

e Analizar todas las solicitudes de crédito y  preparar su

presentacién al comité de Crédito
Autorizar los documentos de contratacidn.

ya sea de aprobacidén o de negacidn
Elaborar los documentos de otorgamiento de crédito

Realizar oportunamente la comunicacidén a los asociados de crédito

e Contratar los créditos aprobados por el Comité de Crédito los
lineamientos definidos por la Asesoria Juridica.
e Presentar los informes vy documentacidén diaria de crédito a la

Gerencia Financiera.
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RELACIONES DE COORDINACION:

Mora, Departamento de préstamos.
e EXTERNAS: Asociados

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e TInstalaciones muy Amplias
e TInstalaciones con iluminacidén adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento
e 7Zona de descanso

e INTERNAS: Asesoria Interna, Gerencia Financiera,

Departamento de

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO

AUTORIZADO
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Departamento de Mora

NIVEL JERARQUICO:
Nivel Operativo

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE
DEPENDE: 05

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD:

051,052,053

OBJETIVO: POLITICAS:

Reducir al minimo los saldos por|le Notificar a los asociados morosos

mora utilizando estrategias de para que se llegue a un acuerdo

recuperacién, las garantias vy el de coémo solventar sus préstamos.

apoyo  de las organizaciones|ly Exigir las garantias para hacer

respectivas. efectivo el pago de los préstamos
de los asociados gque caigan en
mora.

FUNCION GENERAL:
Velar por gque la cartera de créditos mantenga en saldos minimos en
cuotas en mora, asi como también desarrollar un sistema de
recuperacidén haciendo efectivos los documentos y garantias del
crédito.

FUNCION ESPECIFICA:
°

de
en

con el
gestidn

actividades
efectuar 1la

Coordinar las funciones
Servicio al Cliente para
créditos en mora.

Departamento
de cobranza

y

Coordinar las funciones y actividades de recuperacidén legal con la
Asesoria Juridica.

e Llevar estricto control sobre morosidad vy efectuar estrategias
para la recuperacidn de créditos en mora.

e Desarrollar las actividades necesarias para garantizar el
cumplimiento de los contratos de créditos entre 1la Asociacidn
Cooperativa y los Asociados.

® FEstudiar los documentos del préstamo en mora vy definir la

estrategia de cobro
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e Presentar ante los organismos correspondientes de las demandas de
cobro de préstamos en mora.

e Controlar que los procesos de cobranza se realicen en forma agil y
oportuna
RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Asesoria Juridica, Comité de Crédito, Gerencia Financiera,
Departamento de Contabilidad, Departamento de Servicio al Cliente.
e EXTERNAS: Asociados

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e TInstalaciones muy Amplias
e Instalaciones con iluminacidén adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento
¢ 7Zona de descanso.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Departamento de Contabilidad

NIVEL JERARQUICO:
Nivel Operativo

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE
DEPENDE: 05

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD:054, 055,056

OBJETIVO: POLITICAS:
Elaborar correctamente y de formalle Registrar diariamente las
actualizada los registros contables operaciones contables y similares
y demds operaciones atribuibles al de la organizacién y que
departamento tomando como correspondan al departamento.
referencia las técnicas y normas dellg presentar informes veraces y en
contabilidad generalmente aceptadas justo tiempo al personal
autorizado que los necesite.

FUNCION GENERAL:

Mantener los registros contables de manera correcta y en forma
actualizada de las operaciones de la Asociacidén Cooperativa y emitir
con oportunidad los informes correspondientes, conforme practicas,
técnicas y normas de contabilidad establecida.

FUNCION ESPECIFICA:
e Aplicar en las

operaciones

contables

los principios generalmente

aceptados de contabilidad, las normas % procedimientos
establecidos por la recomendaciones de auditoria interna y externa.
Elaborar comprobantes contables.
Llevar en forma actualizada 1los
Diario Generales, Mayor General,

registros contables tales

Registros Auxiliares.

como :

Verificar que se efectlen los pagos correspondientes al Ministerio
de Hacienda, ISSS y FSV.

Elaborar y proponer los Estados Financieros con todos sus anexos.
Verificar la correcta elaboracidén, tréamite,
toda clase de documentos de wvalor y de
respaldan las operaciones contables.

registro y archivo de
los documentos que
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RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS: Asesoria Juridica, Comité de Crédito,

Gerencia Financiera,

Departamento de Contabilidad, Departamento de Servicio al Cliente.
EXTERNAS: INSAFOCOOP, Ministerio de Hacienda, ISSS Y FSV.

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:

Instalaciones muy Amplias

Instalaciones con iluminacidén adecuada
Instalaciones con temperatura fria normal
Zona de ocio y esparcimiento

Zona de descanso

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO

AUTORIZADO
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA: NIVEL JERARQUICO:
Departamento de Servicio al Cliente |[Nivel Operativo

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
DEPENDE: 06 SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD: 057,058,059,060

OBJETIVO: POLITICAS:

Estar en contacto directo con ellfle Aplj_car estrategias e i1ncentivos
asociado al momento de realizar que hagan sentlir al asociado que
retiros, deposito, cobranzas Y es bien atendido al momento en
otras actividades que se incluyan que realice sus operaciones en la
en el servicio al <cliente vy que organizacién.

tengan relacidén con los fondos de

_ - e Realizar periddicamente
la organizacidn.

seminarios de actualizacidén vy
capacitacidén acerca de un buen
servicio al cliente.

FUNCION GENERAL:
Ofrecer un servicio en forma &4gil y oportuna a todos los asociados que
lo demanden y brindarles informacién sobre los diferentes ahorros y
préstamos que ofrece la cooperativa

FUNCION ESPECIFICA:

e Brindar al publico los servicio de depdsito y retiro de las cuentas
de ahorro.

e  Establecer el sistema de cobranza para los diferentes asociados y nimero de cuotas en mora.

e Realizar acciones de cobranza segun dificultad o gravedad de la
mora.

e Preparar planes de pago para asociados con problema de pago.
e Coordinar la recaudacidén de los fondos provenientes de 1los

préstamos concedidos y cualquier otra actividad que genere ingreso
a la Asociacién Cooperativa.
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Establecer controles

los asociados.

adecuados

los depdsitos efectuados

Hacer efectivos los certificados de depdsito.

RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS: Gerencia Mercadeo,

Departamento de

EXTERNAS: Asociados y Publico en general.

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:

Instalaciones muy Amplias

Instalaciones con iluminacidén adecuada
Instalaciones con temperatura fria normal
Zona de ocio y esparcimiento

Zona de descanso

a

VIGENCIA REFORMA

REVISADO

APROBADO

AUTORIZADO
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Departamento de Promocidn
Relaciones Publicas

Yy

NIVEL JERARQUICO:
Nivel Operativo

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE
DEPENDE: 06

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD:

061,062,063,064

OBJETIVO:

Informar al publico acerca de los
servicios y  beneficios que se
adquieren al pertenecer a la
asociacién cooperativa mediante los
canales de difusién disponibles vy
autorizados.

POLITICAS:

¢ Realizar promociones de los
servicios que ofrece la
cooperativa.

e Cambiar constantemente las
estrategias publicitarias en

coordinacién con el departamento

de mercadeo.

FUNCION GENERAL:

Ofrecer informacidén al asociado y al publico en general de las

actividades que se realizan en la Asociacidédn Cooperativa,

asi como

también cuales son los beneficios de pertenecer a ella.

FUNCION ESPECIFICA:

e Brindar informacién a los solicitantes sobre los tipos se ahorro
que proporciona la Asociacidédn Cooperativa.

® Apertura de cuentas de Ahorro.

e Apoyar a la
Cooperativa

® Apoyar a la

Gerencia de Mercadeo con el plan anual operativo de la

gerencia de Mercadeo cuando se requiera para congquistar

nuevos mercado y elevar el numero de asociados

e Coordinarse con Gerencia de
capacitacidén que se imparten al

Mercadeo los de

asociado.

para programas
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empleados

de aniversario de la Asociacidn Cooperativa.

RELACIONES DE COORDINACION:

e EXTERNAS: INSAFORP, Asociados

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:
e TInstalaciones muy Amplias
e TInstalaciones con iluminacidén adecuada
e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento
e 7Zona de descanso

e Formular las peticiones para que INSAFORP de capacitaciones a 1los

e Preparar los diferentes eventos dque existen
Cooperativa: como las fiestas infantiles, Fiestas navidefias, fiesta

e INTERNAS: Gerencia Mercadeo, Departamento de Atencidédn al Cliente.

la Asociacidn

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO

AUTORIZADO
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA:
Departamento de Recursos Humanos

NIVEL JERARQUICO:
Nivel Operativo

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE
DEPENDE: 07

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERT

ENECEN A LA UNIDAD: 065,066

OBJETIVO: POLITICAS:
Administrar el recurso humano del|le Reclutar personal de cierto nivel
manera que este sea capaz, académico para determinada plaza.
eficiente Y se encuentrefle actualizar al personal en cuanto
actualizado en cuanto a las a las operaciones que debe
operaciones que la administracidn realizar
de la asociacioén cooperativa . . . .

. . e Exigir un nivel de experiencila a
necesita que realicen por ella. .

los candidatos por reclutar.

FUNCION GENERAL:

Proveer a La Asociacidén Cooperativa el recurso humano con la

suficiencia,
metas previstas.

idoneidad y motivacidén para el eficiente logro de las

FUNCION ESPECIFICA:

e Realizar un adecuado

personal.

Efectuar un sistema de evalu
Asociacidén Cooperativa.

Realizar todas
traslados,
personal.

clasificaciédn,

sistema de

las gestiones

reclutamiento y contratacién de

Realizar un sistema de actualizacidén permanente para el personal.

acién del desempeiio del personal de la

Mantener actualizado el archivo de personal.

relativas
planillas,

a nombramiento,
vacaciones vy

ascensos,
retiro de

Coordinar los programas de capacitacidédn con Gerencia de Mercadeo,
Departamento de Promocidédn y Relaciones PuUblicas para el personal
de la Asociacidén Cooperativa.
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RELACIONES DE COORDINACION:

INTERNAS: Con todas las unidades la organizacidén de la Asociaciédn
Cooperativa.
EXTERNAS: Ministerio de Trabajo, INSAFOCOOP.

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:

Instalaciones muy Amplias

Instalaciones con iluminacidén adecuada
Instalaciones con temperatura fria normal
Zona de ocio y esparcimiento

Zona de descanso

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA: NIVEL JERARQUICO:
Departamento de Procesamiento del||[Nivel Operativo
Datos
CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
DEPENDE: 07 SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD: 067,068

OBJETIVO: POLITICAS:

Administrar de forma eficiente Yile Dar Soporte técnico cada cierto
eficaz los sistemas informédticos vy periodo a los equipos de 1la
los datos en ellos contenidos de organizacién.

manera gue puedan servir a otrasi|e Proporcionar datos a los
dreas de la asociacidn cooperativa asociados autorizados v que

para su correcta funcionalidad vy
para tomar decisiones.

necesiten acceder a ellos.

FUNCION GENERAL:
Lograr la mayor eficiencia y confiabilidad posible en los sistemas de
informacién computarizados, a fin de agilizar las operaciones de las
unidades organizacionales y facilitar la toma de decisiones en los
diferentes niveles jerdrquicos de la Asociacidédn Cooperativa.

FUNCION ESPECIFICA:

e Proporcionar informacién exacta, actualizada vy oportuna a las
diferentes 4&reas organizativas de la institucidén, a efecto de
facilitar 1la toma de decisiones en el desarrollo de sus
operaciones.

e Mejorar continuamente los programas y aplicaciones computarizadas
con que cuenta la Asociacidén Cooperativa, con el propdsito de que
la informacidén resultante de la puesta en practica de dichos
programas sea proporcionada en forma oportuna a las unidades
usuarias.

® Mantener un continuo y efectivo control de calidad sobre la
entrada, procesamiento y salida de la informacidén que se maneja en
la unidad a que pertenecen.
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Coordinar y vigilar continuamente la capacitacién y actualizacidn

sistemadtica en materia de informdtica de todo el personal que labora
en la unidad.

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Con todas las unidades de la Asociacién Cooperativa.

e EXTERNAS: Con casas comerciales distribuidoras de

accesorios de computadoras.

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:

Instalaciones muy Amplias

Instalaciones con iluminacidén adecuada
Instalaciones con temperatura fria normal
Zona de ocio y esparcimiento

Zona de descanso

equipo y

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO

AUTORIZADO
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MANUAL DE ORGANIZACION

CODIGO DE
UNIDAD
ORGANICA:25

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA: NIVEL JERARQUICO:
Departamento de Seguridad yl|[Nivel Operativo

Servicio Generales

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
DEPENDE: 07 SUPERVISA:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD: 069,070,071,072,073

OBJETIVO: POLITICAS:

Brindar un ambiente seguro allle Permitir el acceso en las
personal 'y 1los asociados de la instalaciones a las personas dque
asociacién cooperativa, ademéas, se identifiquen debidamente.
apoyar en mantener laslle Realizar con determinada

instalaciones en buena forma para
su correcto funcionamiento.

frecuencia el mantenimiento en
los equipos e instalaciones de la
asociacidén cooperativa.

FUNCION GENERAL:
Desarrollar los servicios de apoyo a las funciones institucionales de
Seguridad y servicios varios, de manera &gil y oportuna.

FUNCION ESPECIFICA:

e Proporcionar los servicios de seguridad y vigilancia requerida por
la Asociacidén Cooperativa.

e Velar porque el equipo de servicio e instalaciones de la
Cooperativa se encuentren en buenas condiciones de funcionamiento.

e Mantener las instalaciones de la Asociacidén Cooperativa limpia vy
aseada.

e Proporcionar los servicio de distribucién de correspondencia.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS ;
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA |
(CACTIUSA DE R. L.)

—

MANUAL DE ORGANIZACION

PAGINA:

2

{{copIGO DE
UNIDAD
ORGANICA:25

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Con todas las unidades la organizacién de la Asociacidn

Cooperativa.
e EXTERNAS:

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:

e TInstalaciones muy Amplias

e TInstalaciones con iluminacidén adecuada

e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento

e 7Zona de descanso
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NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA: NIVEL JERARQUICO:
Departamento de Apoyo Logistico Nivel Operativo
Seguridad
CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA QUE CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) QUE
DEPENDE: 07 SUPERVISA.:

CODIGO (S) DE PUESTOS (S) QUE PERTENECEN A LA UNIDAD: 074,075,076

OBJETIVO: POLITICAS:
Proveer a la asociacioén||Proporcionar insumos de acuerdo a
cooperativa de los insumos||las necesidades del A&rea que los
necesarios con la calidad deseada al|solicita y los recursos financieros
los costos justos y disponibles. autorizados para hacerlo.

FUNCION GENERAL:

Proporcionar a la Asociacidén Cooperativa los bienes y servicios

requeridos, al menor costos y mayor calidad posible, conforme a 1los
intereses de la Cooperativa.

FUNCION ESPECIFICA:

e Recibir las solicitudes de compras de bienes y servicios de las
diferentes unidades de trabajo.

e Tramitar la compra de los bienes y servicios de acuerdo a las
necesidades de cada unidad.

e Archivar toda 1la documentacidén como: expediente de asociados,
libros mayor, estados Financieros y la Contabilidad.

e Custodia y proporcionar los expedientes de los asociados.

e Proporcionar los servicios de transporte a los empleados en
misiones que le oficiales de al Asociacién Cooperativa.
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RELACIONES DE COORDINACION:

e EXTERNAS: Con proveedores de bienes y servicios.

CONDICIONES FISICO-AMBIENTALES:

e TInstalaciones muy Amplias

e TInstalaciones con iluminacién adecuada

e TInstalaciones con temperatura fria normal
e Zona de ocio y esparcimiento

e 7Zona de descanso

e INTERNAS: Con todas las unidades de la Asociacién Cooperativa.
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ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA (CACTIUSA DE R. L.)

APROBACION

El Consejo Administrativo de 1la Asociaciédn Cooperativa de

Ahorro y Crédito de Trabajadores de Industrias Unidas S. A. y
Otras Empresas de Responsabilidad Limitada (CACTIUSA de R.
L.), en uso de sus facultades legales y administrativas,
aprueba el presente “Manual de Descripcidén de Puestos”, con
el propdsito de que la Asociacidén Cooperativa de Ahorro vy
Crédito , cuente con un instrumento que defina 1los puestos

tipo de la organizacidn.

Dado en la Oficinas Centrales de la Asociacidédn Cooperativa

del Barrio San Miguelito , a _las

horas del

dia del mes de

de dos mil

Fecha de actualizaciédn




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA (CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

AUTORIZACION

El Consejo Administrativo de 1la Asociacidén Cooperativa de

Ahorro y Crédito de Trabajadores de Industrias Unidas S. A. y
otras Empresas de Responsabilidad Limitada (CACTIUSA de R.
L.), en uso de sus facultades legales y administrativas,
autoriza el presente “Manual de Descripcidén de Puestos”, con
el propdsito de que la Asociacidén Cooperativa de Ahorro vy
Crédito , cuente con un instrumento que defina su ambito de
accidén en lo relativo a objetivos, politicas, funciones
generales 'y especificas, requisitos del puesto vy 1las
relaciones internas vy externas, cuyo funcionamiento estéa
regulado por la Ley de Asociaciones Cooperativas de El

Salvador.

Dado en la Oficinas Centrales de la Asociacidédn Cooperativa

del Barrio San Miguelito , a _las

horas del

dia del mes de

de dos mil

Fecha de actualizacidn
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INTRODUCCION

Con el disefio del presente Manual de Descripciédn de Puestos se
pretende describir los puestos tipos de la Asociacidn
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Industrias Unidas y otras
Empresas de Responsabilidad Limitada CACTIUSA de R. L., para
que este sirva de orientacidén y consulta al personal, con el
objeto de lograr un mejor ordenamiento y desarrollo de

actividades que realizan.

E1l Manual comprende aspectos generales con el ambito de
aplicacién del Manual, las normas para su uso, las
instrucciones para su actualizacidén, asi como también el
organigrama de los puestos tipo propuesto de acuerdo a los
requerimientos de la Asociacidén Cooperativa, se determind los
niveles Jeradrquicos y el Glosario de términos utilizados en
este manual, y por uUltimo se encuentra el contenido especifico

del Manual de Descripcidén de Puestos.

En el contenido del manual se presentan los objetivos,
politicas, las funciones generales, funciones especificas,
los requisitos del puesto vy las relaciones internas vy

externas, asi como las condiciones fisicas ambientales.



OBJETIVOS DEL MANUAL

Apoyar la gestiédn Administrativa por medio de la
elaboracidén del manual de descripcidn de puestos para
mejorar el nivel de competitividad del personal de la

Asociacidédn Cooperativa.

Elaborar la estructura organizativa de los puestos tipo de

acuerdo a las exigencias actuales.

Servir como guia e instrumento de consulta para el

departamento de recursos humanos.

Proporcionar informacién de los puestos tipo con el fin de

aclarar los perfiles requeridos en los puestos de trabajo.



Ambito de Aplicacién:

El &mbito de aplicacién del manual, comprende todas 1los
puestos de trabajo que conforman la Asociacién Cooperativa,
para lo cual es necesario establecer de manera clara los
puestos tipo existentes en dicha asociacién, y con ello
coadyuvar a la creacidén de los perfiles requeridos para cada

puesto de trabajo.

Normas para su uso:
A continuacién se denota el Manual de Descripcidén de Puestos,
el cual se ha elaborado de tal manera, que su contenido sea de
facil comprensién para todas las personas, que de una u otra
forma hagan uso de él.
El orden establecido para el contenido del Manual de
Descripcién de Puestos se describe de la siguiente forma:

e Objetivo

e Politicas

e Descripcidén Genérica

e Descripcidén Especifica, detallando las tareas
diarias, peridédicas y eventuales.

e Requisitos del Puesto, tales como educaciédn,
conocimiento, experiencia, habilidades, y
destrezas, induccidén requerida, entrenamiento
necesario, responsabilidad en equipo,
documentos, dinero, materiales, herramientas,

etc.



e Higiene y Seguridad Ocupacional

e Relaciones de Coordinacidn

Para efectos de presentacidén del manual, se le ha asignado un
cbédigo para cada puesto tipo, el cual consta de las letras
iniciales del puesto tipo y dos digitos, todo ello para
facilitar que la persona que haga uso de él1 localice en forma
rédpida la informacidén que necesita consultar.

Para los puestos tipo de presidente, vicepresidente,
secretario, tesorero y vocal, estos se tomaron de las unidades
organicas del consejo de Administracién, de la Junta de

Vigilancia, del Comité de Créditos y del Comité de Educacién.

NOMBRE DEL PUESTO TIPO CODIGO
Presidente PO1
Vicepresidente vQ02
Secretario S003
Tesorero TO04
Vocal V05
Auditor Externo AEOG6
Gerente General GGO7
Asesor Juridico AJ08
Auditor Interno ATIQ09

Gerente de Unidad GU10



Jefe de Unidad JU1l1l

Secretaria SA12
Ejecutiva de Cuenta EC13
Asistente Juridico AJ14
Ejecutiva de Préstamo EP15
Auxiliar de Mora AM16
Auxiliar Contable AC17
Cajera C18
Mensajero-Cobrador MC19
Recepcionista R20
Encargado de Computo EC21
Digitadora D22
Agente de Seguridad AS23
Electricista E24
Servicios Generales Sv25
Fontanero F26
Motorista M27
Archivista A28

Seguidamente, se le ha asignado wun cédigo a la wunidad
organica, el cual consta de dos digitos que son los

siguientes:



NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA

CODIGO

Asamblea general
Junta de vigilancia
Consejo Administrativo
Gerencia General
Gerencia Financiera
Gerencia Mercado
Gerencia Administrativa
Sucursal Centro
Sucursal Soyapango
Auditoria Externa
Asesoria Juridica
Comité de Crédito
Comité de Educacién

Auditoria Interna

Departamento de Préstamo

Departamento de Mora

Departamento de Contabilidad

Departamento de Atencidén al Cliente

Departamento de Promocidn

Publicas

Departamento de Recursos

y Relaciones

Humanos

Departamento de Procesamiento de Datos

Departamento de Seguridad y servicios Generales

01

02

03

04

05

06

07

08

09

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25



Departamento de Apoyo Logistico 26

De igual manera, se establece el cbédigo de los puestos de
Trabajo de las diferentes unidades de la Asociacidn
cooperativa, el cual <consta de tres digitos que son 1los

siguientes:

NOMBRE DEL PUESTO

CODIGO

Presidente de la Junta de Vigilancia 001
Secretario de la Junta de Vigilancia 002
Vocal de la Junta de Vigilancia 003
Primer suplente de la Junta de Vigilancia 004
Segundo suplente de la Junta de Vigilancia 005
Presidente del Consejo de Administracién 006
Vicepresidente del Consejo de Administracidn 007
Secretario del Consejo de Administracién 008
Tesorero del Consejo de Administracidn 009
Vocal del Consejo de Administracidn 010
Primer suplente del Consejo de Administracién 011
Segundo suplente del Consejo de Administracién 012
Tercer suplente del Consejo de Administracidén 013
Gerente General 014
Secretaria de Gerencia General 015
Gerente Financiero 016

Secretaria de Gerencia Financiero 017



Gerente de Mercado

Secretaria de Gerencia de Mercado
Gerente Administrativo

Secretaria de Gerencia Administrativa
Jefe de Sucursal Centro

Ejecutiva de Cuenta de Sucursal Centro
Secretaria de Sucursal Centro

Cajera de Sucursal Centro

Servicio Generales de Sucursal Centro
Jefe de Sucursal Soyapango

Ejecutiva de Cuenta de Sucursal Soyapango
Secretaria de Sucursal Soyapango
Cajera de Sucursal Soyapango

Servicio Generales de Sucursal Soyapango
Auditor Externo

Auxiliar de Auditor Externo

Asesor Juridico

Auxiliar Juridico

Presidente del Comité de Crédito
Secretario del Comité de Crédito

Vocal del Comité de Crédito

Primer suplente del Comité de Crédito
Segundo suplente del Comité de Crédito

Presidente del Comité de Educacidn

018

019

020

021

022

023

024

025

026

027

028

029

030

031

032

033

034

035

036

037

038

039

040

041



Secretario del Comité de Educaciédn
Vocal del Comité de Educaciédn

Primer suplente del Comité de Educacidn
Segundo suplente del Comité de Educacidn
Auditor Interno

Auxiliar de Auditor Interno

Jefe de Préstamo

Ejecutiva de Préstamo

Secretaria de Préstamo

Jefe de Mora

Auxiliar de Mora

Secretaria de Mora

Jefe de Contabilidad

Auxiliar de Contabilidad

Secretaria de Contabilidad

Jefe de Atencidén al Cliente

Secretaria De atencién al Cliente

Cajera

Mensajero Cobrador

Jefe de Promocidén vy Relaciones Publicas
Ejecutiva de Cuenta

Secretaria de Promocidén y Relaciones Publicas
Recepcionista

Jefe de Recursos Humanos

042

043

044

045

046

047

048

049

050

051

052

053

054

055

056

057

058

059

060

061

062

063

064

065



Secretaria de Recursos Humanos 066

Encargado de Procesamiento de Datos 067
Digitadora 068
Jefe de Seguridad y servicios Generales 069
Agente de Seguridad 070
Electricista 071
Fontanero 072
Ordenanza 073
Jefe de Apoyo Logistico 074
Motorista 075
Archivista 076

Instrucciones para su Actualizacién

Las instrucciones del presente manual deberan aplicarse a
partir del momento en que éste sea presentado a las
autoridades de la Asociacidén Cooperativa de Ahorro vy
Crédito CACTIUSA de R. L., por lo qgue serda necesario
controlarlo continuamente para determinar si ésta

cumplimiento con el objetivo para el cual fue elaborado.

Se sugiere que las unidades que proporcionan asistencia
técnica vy administrativas al Consejo Administrativo, se
encarguen de coordinar todas las actividades encaminadas al

mantenimiento del Manual.



Toda sugerencia para efectos de modificacidén del mismo, que
viniese posteriormente a su presentacién, deberd ser
analizado por el cuerpo asesor de dicho Consejo para que este
pueda entrar en vigencia.

La debida eficiencia con que se controle el manual,
dependera de que este se mantenga actualizado o se vuelva

obsoleto.

Organigrama de Puestos
En la siguiente pédgina de destaca el organigrama de puestos
tipo de la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y Crédito CACTIUSA

DE R. L.
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Descripcién de Puestos y Niveles Jerarquicos

En este apartado se denota la descripcidén general de cada

puesto tipo existente en la Asociacidédn Cooperativa de Ahorro y

Crédito, con el fin de destacar las funciones a realizar.

a.

Presidente:

Es el encargado de presidir reuniones y otros actos
oficiales de la cooperativa y ejercer la representacidn
legal de la Cooperativa.

Vicepresidente:

Ejecutar las funciones del presidente en su ausencia.
Secretario:

Recibir, despachar y archivar la correspondencia, actuar
como secretario en las sesiones de Asamblea General vy
firmar las convocatorias

Tesorero:

Controlar el manejo de los fondos, valores y bienes de
la Cooperativa, siendo responsable del desembolso de los

fondos, recaudacidén de ingresos y cobro de deudas.

Vocal:
Asumir las funciones de cualquiera de los demds miembros
del Consejo de Administracidén, en ausencia temporal de

estos a excepcidn del Presidente.



f.

1.

Gerente General:

Es el instrumento ejecutor, responsable de la
administraciédn y control general de la Cooperativa, con
la autoridad necesaria para conducir las operaciones
dentro de la politica general establecida por el Consejo
de Administracién.

Gerente de Unidad:

Brindar apoyo al Gerente General en cuanto a la
ejecucién de planes, administracién y control de la
unidad a cargo.

Jefe de Unidad:

Dar apoyo a la gerencia de unidad en cuanto a ejecutar
las tareas asignadas por la gerencia general.

Secretaria:

Redaccidén y elaboracién de cartas, recibos, memorandos,
contratos de trabajo; contestar y hacer llamadas
telefdénicas internas vy externas; brindar atencidén al
puiblico y personal interno.

Ejecutiva de Cuenta:

Dar informacién del quehacer de la cooperativa y de los
beneficios que se obtienen al ser asociado

Asistente Juridico

Dar soporte de seguridad y certeza juridica en todos los
actos que se formalicen en la cooperativa

Ejecutiva de Préstamo



S.

Brindar asesoria sobre los préstamos que ofrece la
Asociacidén Cooperativa a los asociados.

Auxiliar de Mora:

Gestionar cobros que se encuentran en mora

Auxiliar Contable

Llevar los registros contables de todas las

transacciones realizadas en la Asociacién Cooperativa.

Cajera

Recibir pagos de préstamos, abonos a cuenta de ahorro,
pago de aportaciones.

Mensajero-Cobrador:

Llevar correspondencia a los asociados para cobro a
domicilio de aportaciones, cuentas de ahorro, etc.
Recepcionista:

Proporcionar informacién por teléfono o de forma
personalizada a los Asociados y a los empleados de la
Cooperativa.

Encargado de Computo

Dar mantenimiento del sistema informético y desarrollo
de nuevas aplicaciones para brindar un buen soporte
técnico a los usuarios.

Digitadora

Ingresar datos de los asociados al sistema de la

empresa.

t.

Agente de Seguridad:



Darle seguridad a la cooperativa y al publico que la
visita.
u. Electricista:
Mantener activo todo el sistema eléctrico
v. Servicios Varios:
Mantener limpia vy ordenada las instalaciones de la
Cooperativa
w. Auxiliar de Mantenimiento:
Darle mantenimiento a las instalaciones de la empresa.
x. Motorista:
Dar servicio de transporte a los empleados dentro de las

actividades laborales de la Cooperativa.

y. Archivista:
Custodiar, archivar y registrar toda la documentacidén de

la Asociacidédn Cooperativa.

De igual manera, se han considerado seis niveles de
autoridad y responsabilidad, de acuerdo a lo que cada unidad
organica debe realizar, para lograr contribuir con 1los
objetivos propuestos por la Asociacidén Cooperativa.
h. Nivel de Decisidn
En este nivel se discuten, se orientan y se toman las

decisiones de los asuntos técnicos administrativos y las



i.

normas crediticias. Lo integran: La Asamblea General,

Junta de Vigilancia, Consejo Administrativo.

Nivel de Direccidn
En este nivel se coordinan las diferentes actividades
administrativas de la Asociacidén Cooperativa, asi
mismo, se da cumplimiento a los planes y seminarios de
los valores del cooperativismo. Esta conformado por:
Gerencia General, Gerencia Financiera, Gerencia de
Mercadeo, Gerencia Administrativa.

Relacidén Funcional
En este nivel se formulan las medidas generales que
rigen los aspectos administrativos, legales, en la
captacién de fondos a terceros, a efecto de mantener un
orden y controlar las actividades de ahorro y crédito. Lo
integran: INSAFOCOOP, S. S. F., FEDECACES.

Nivel de Asesoria Externa

En este nivel se desarrolla la orientacién de 1las
actividades y se aconseja de cbémo se debe de administrar
la Asociacidén Cooperativa. Estéa integrado por la

Auditoria Externa.

Nivel de Asesoria Interna
En este nivel se detectan las diferentes
irregularidades que pueden surgir en el manejo de la

Asociacidn



Cooperativa. Lo conforman: Asesoria Juridica, Auditoria

Interna.

Nivel de Apoyo
Este nivel proporciona servicios especiales relacionados
con la coordinaciédn, de ahorro y crédito, y educacién
cooperativista. Lo constituyen el Comité de Crédito y el
Comité de Educacidn.

Nivel de Operacién
Este nivel es responsable de ejecutar, dirigir vy
controlar las actividades de caradcter administrativo,

se realizan en la Asociacidn

de ahorro y crédito

Cooperativa. Lo constituyen

Organigrama General.

Asi mismo,

jerdrquicos,

a continuacidn.

se establece el cédigo

de la Asociacidén cooperativa,

unidades

de los diferentes niveles

el cual se presenta

NIVEL JERARQUICO CODIGO
Nivel de Decisidn N.D.E
Nivel de Direccidn N.D.I
Nivel de Asesoria Externa N.A.E
Nivel de Asesoria Interna N.A.I
Nivel de Apoyo N.A



Nivel operativo N.O

Glosario de Términos

Actividades:

Conjunto de tareas que contribuyen al logro de una funcién.

Areas:

Campo de accién de las unidades operativas, encaminadas al

cumplimiento directo del objetivo Dbasico de la Asociaciédn

Cooperativa.

Cédigo:

Es el orden numérico que se le ha asignado a cada wunidad

organizativa y puesto que existe en la organizacidn.

Conocimiento:

Entendimiento, inteligencia, razdn natural
Destreza:

Facilidad, rapidez de movimientos

Educacién:

Crianza, doctrina dada a los nifios y Jjdvenes.
Experiencia:

Ensefianza que se adquiere con la préactica

Funcién:

Conjunto de actividades afines % coordinadas,

para alcanzar los objetivos de una institucidn.

necesarias



Jefe:

La persona gue actla como supervisor jerdrquico.

Habilidad:

Inteligencia y disposicidén de hacer algo, capaz, apto para una
accién.

Higiene:

Sistema de principios y reglas para conservar la salud

Manual:
Es un documento que contiene en forma ordenada y
sistematizada, informacidén y/o instrucciones sobre

antecedentes, organizacidén, politicas de un organismo que se

consideran necesarias para la mejor ejecucidn del trabajo.

Meta:
Es la enunciacién de un objetivo en términos
cuantificables.

Niveles Jerdrquicos:

Son las relaciones de autoridad y responsabilidad que se
dan en una organizacién.

Norma :

Es la reglamentaciédn de una politica que sirve para
desarrollar en mejor forma wuna actividad y/o funciédn.
Objetivos:

Es el resultado que se pretende alcanzar.



Organizacién:

Es la estructura técnica de las relaciones que deben
existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de una institucidén o
empresa, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro
de los planes vy objetivos seflalados.

Plan:

Es la formulacién ordenada, coherente vy sistemdtica de los
diferentes medios de accidén que coadyuvaran al eficaz

logro de los objetivos propuestos.

Planificacién:
Determinacién anticipadamente los diferentes cursos de
accién, para enfrentarse efectivamente a las actividades

futuras y alcanzar asi resultados esperados.

Politica:

Marco de referencia a través del cual, una institucién
establece los lineamientos basicos, dentro de los cuales

ha realizar a la consecucidén de sus objetivos.

Programas:
Es la formulacién cronoldbgica y anticipada de los
diferentes trabajos que se desarrollaréan en el futuro, a

fin de alcanzar una meta o un objetivo determinado.



Puesto Tipo:

Es el conjunto de puestos de trabajo que conforman la
Asociacidén Cooperativa.

Relacién:

Vinculacidén, nexo que se establece entre dos personas,
con motivo de un hecho o la ejecucidédn de una actividad o
trabajo.

Responsabilidad:

Obligaciones a cumplir determinadas labores previamente
establecidas.

Seguridad:

Prevencidén y remedio de los riesgos que puedan presentarse
para la salud.

Seccién:

Dependencias en las cuales se encuentra dividido un
departamento o una unidad.

Tarea :

Trabajo que debe hacerse en tiempo limitado.

Unidad de Mando:

Definir que cada individuo, no reciba &6rdenes sobre una

misma funcidén de dos jefes distintos.



ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

P PAGINA: 1

(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO

G
£
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS ft& F\\
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {7~ W ¥ CODIGO DE

organizacién de manera que se logrell,
entre estos y lo
establecido en la ley.

armonia

S, MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS : V) TIPO: POl
1 /7
— m%gl;, £
TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Presidente JERARQUICO: N.D.E INMEDIATO:
CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO (S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA.: TIPO: 4 ESTA (N) ASIGNADO (A):
002,003,004,005,007,008, 02, 03, 15, 16
009,010,011,012,013,014,
037,038,039,040,042,043,
044,045
OBJETIVO: POLITICAS:
Ejercer control sobre las|le Revisar las actividades que
actividades que realizan los realizan los Organos Directivos
Organos Directivos de la en la organizacién.

Realizar ajustes preventivos vy
correctivos en las actividades de
manera que todo este apegado a la
ley para que no se den problemas
con las auditorias.

DESCRIPCION GENERICA:
Presidir reuniones y otros actos oficiales de la cooperativa y ejercer la
representacidén legal de la Cooperativa.

DESCRIPCION ESPECIFICA:
e TAREAS DIARIAS:

Manejar conjuntamente con el Gerente o Tesorero, las cuentas
bancarias de la cooperativa

Girar, endosar o cancelar cheques, letras de cambio, pagarés,
contratos y otros documentos relacionados con las actividades
econdmicas de la Cooperativa

Autorizar las inversiones de fondos que hayan sido aprobados
por el Consejo de Administracidn

Autorizar los estados financieros




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS £ .
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA § CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) |PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS A|TIPO: POl
e TAREAS PERIODICAS:
e Presidir las reuniones del Consejo de Administracidén y de
asamblea general y otros actos oficiales de la cooperativa
e Decidir votaciones en caso de empate
e TAREAS EVENTUALES:
e Resolver cualquier contingencia que surja en la cooperativa
REQUISITOS DEL PUESTO:
J EDUCACION:
e Egresado o graduado de Licenciatura en Administracidén de

Empresas o Carreras afines

e CONOCIMIENTO:

Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
Sobre Gestidén Administrativa

e EXPERIENCIA:

Tres afios de experiencia en puestos similares

e HABILIDADES:

Elevado sentido de responsabilidad
Seguridad en si mismo

Buen criterio para toma de decisiones
Objetividad

Capacidad de analisis

e DESTREZAS:

Manejo de PC en ambiente WINDOWS
Manejo de Personal




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 3

{|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: PO1

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (I
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre las transacciones financieras que se realizan en la Cooperativa

e RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Despacho propio, teléfono, escritorio, silla, archivo,
impresora, contdémetro, computadora.

¢ CON EL PUBLICO: Acceso a datos confidenciales como expedientes
de asociados, créditos, ndéminas confidenciales, nuevos
servicios.

e DOCUMENTOS: Cheques, letras de cambio, pagares

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:
e INTERNA: Con Gerencia General y deméds Gerencias de Unidades

. EXTERNA: Con asociados cuando sea necesario

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 1

CREDITO DE TRABAJADORES DE

e

STy
(CACTIUSA DE R. L.) W i& PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS \‘ J|TIPO: V02

G
£
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS l& F\\
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f WA _gF CODIGO DE
e

TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Vicepresidente JERARQUICO: N.D.E INMEDIATO: 001

CODIGO (S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: TIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADO (A): 03
OBJETIVO: POLITICAS:

Brindar apoyo en las actividades|le Revisar las actividades que se
que se realizan en los diferentes realizan los Organos Directivos
Organos Directivos de la de la organizacién.

organizacién de manera que se logrellg Rezlizar ajustes preventivos vy

armonia entre estos y lo
establecido en la ley.

correctivos en las actividades de
manera que todo este apegado a la
ley para que no se den problemas
con las auditorias.

DESCRIPCION GENERICA:
Ejecutar las funciones del presidente en su ausencia

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Ejecutar las funciones que el presidente le delegue

e Colaborar con el presidente en la programacidén de y ejecucidn
de actividades

e TAREAS PERIODICAS:

e Asistir a las reuniones del Consejo de Administracidén y de
asamblea general en ausencia del presidente y otros actos
oficiales de la cooperativa

e TAREAS EVENTUALES:

e Colaboracién en organizacidén de eventos especiales o
contingencias que surjan.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS .
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA § CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) ||puESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS AlTIPO: V02
REQUISITOS DEL PUESTO:
e EDUCACION:

e FEgresado o Graduado en Licenciatura en Administracién de

Empresas o carreras afines

e CONOCIMIENTO:
e Conocimientos sobre gestidén administrativa
e (Conocimientos sobre contabilidad
e Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
e Sobre el Funcionamiento de Instituciones Financieras

J EXPERIENCIA:
e Tres afios de experiencia en puestos similares

. HABILIDADES:
e Elevado sentido de responsabilidad
e Seguridad en si mismo
e Buen criterio para toma de decisiones
e Objetividad
e Capacidad de analisis

J DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente WINDOWS
e Manejo de Personal

INDUCCION REQUERIDA:

Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre la Ley

y Reglamento de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:

Sobre las transacciones financieras que se realizan en la Cooperativa




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: V02

. RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Despacho propio, teléfono, escritorio, silla, archivo,
impresora, contdémetro, computadora.
e CON EL PUBLICO: Acceso a datos confidenciales como expedientes
de asociados, créditos, ndéminas confidenciales, nuevos
servicios.

e DOCUMENTOS: Cheques, letras de cambio, pagares

° HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:
e INTERNA: Con Gerencia General y demds Gerencias de Unidades

° EXTERNA: Con asociados cuando sea necesario

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y

= || PAcINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE
i
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INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS j‘g@é!!L%
&

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— W - 3\ CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) W ; & J|puEsTo

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS x\ % "; TIPO: S0O03
/)
URNZ

TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Secretario JERARQUICO: N.D.E INMEDIATO:

CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: TIPO: 3 ESTA (N) ASIGNADO (A):
OBJETIVO: POLITICAS:

Servir de apoyo en las actividades|le Revisar las actividades que
que realizan los Organos de realizan los Organos Directivos
Direccidédn de la organizacidén de de la organizacién.

manera que
estos y lo establecido en la ley.

se logre armonia entre|ls Realizar ajustes preventivos vy

correctivos en las actividades de
manera que todo este apegado a la
ley para que no se den problemas
con las auditorias.

DESCRIPCION GENERICA:
Recibir, despachar y archivar la correspondencia, actuar como secretario
en las sesiones de Asamblea General y firmar las convocatorias.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:

Extender certificaciones de Asamblea General y de sesién de
Consejo de Administracidn

Llevar un expediente qgue <contenga los documentos que
justifiquen la legalidad de las convocatorias a sesidén de
Asamblea General

Llevar al dia el libro de registro de asociados

e TAREAS PERIODICAS:

Dar a conocer a los miembros de los 6rganos directivos que no
hayan estado presentes en alguna reunidén el detalle de los
acuerdos tomados

Asentar y tener actualizados en los libros correspondientes
las actas de las sesiones de Asambleas Generales




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

{|CODIGO DE
PUESTO
J/|TIPO: SO03

e TAREAS EVENTUALES:
e Colaboracidén en organizacidn de eventos especiales
e Convocatoria para asamblea de forma anual

REQUISITOS DEL PUESTO:

° EDUCACION:
e FEstudiante universitario a nivel de tercer afio en la carrera de
Administracidén de empresas o carreras afines

° CONOCIMIENTO:
e Conocimiento sobre la Ley 'y Reglamento de Asociaciones
Cooperativas
e Conocimiento sobre transacciones financieras realizadas en la
Cooperativa
e EXPERIENCIA:

e Dos afios de experiencia en puestos similares

HABILIDADES:

e De buen caracter

e Con Iniciativa

e Honesto

e Ordenado

e Facilidad para trabajar en equipo

DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente WINDOWS
e Manejo de archivos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 3

{|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: SO03

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (I
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. en relacidén a
las transacciones financieras que se realizan en la misma.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre la elaboracidén de actas y convocatorias

e RESPONSABILIDAD EN:

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

SEGURIDAD: Proteccidn de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:
e INTERNA: Con Gerencia General y deméds Gerencias de Unidades

e EXTERNA: Con asociados cuando sea necesario

EQUIPO: Despacho propio, teléfono, escritorio, silla, archivo,
impresora, contdémetro, computadora.

CON EL PUBLICO: Acceso a datos confidenciales como expedientes
de asociados, créditos, ndéminas confidenciales, nuevos
servicios.

VIGENCIA

REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y

= || PAcINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE
i

7 " P

/A [

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS j‘g@é!!L%
&

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— W - 3\ CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) W ; & J|puEsTo

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS \\ : ', TIPO: T04
/7
%%mk; s

TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Tesorero JERARQUICO: N.D.E INMEDIATO: 001, 006,036,041
CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: 054,055, 056 |[JTIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADO (A):
OBJETIVO: POLITICAS:
Dirigir y hacer cumplir los planes|le Estudiar de forma técnica el plan
que han sido aprobados en asamblea de trabajo propuesto y después de
para lograr los objetivos de la las consideraciones necesarias
asociacidédn cooperativa. someterlo a un proceso de
aprobacién.
e Apoyar los cambios necesarios
conforme a justificaciones
presentadas.

DESCRIPCION GENERICA:

Controlar el manejo de los fondos, valores y bienes de la Cooperativa,
siendo responsable del desembolso de los fondos, recaudacidén de ingresos
y cobro de deudas.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:

Exigir que se lleven al dia los libros de contabilidad vy
otros registro de la cooperativa

® Responsable de las cuentas bancarias de la Cooperativa

e Efectuar los depdsitos de dinero y valores correspondiente

e TAREAS PERIODICAS:

Presentar mensualmente al consejo de administacidén el balance
de comprobacidn y otros informes financieros de la
cooperativa

Enviar al INSAFOCOOP los balances mensuales correspondientes
con la perioricidad que dicha institucidén exija




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

PAGINA: 2

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: TO4

e TAREAS EVENTUALES:
e FEn ausencia del Gerente se desempeflan las funciones de dicho

miembro

REQUISITOS DEL PUESTO:

° EDUCACION:
Estudiante universitario a nivel de tercer afio en la carrera de

Administracién de empresas o carreras afines

e CONOCIMIENTO:

Conocimiento sobre la Ley y Reglamento
Cooperativas

Conocimientos sobre la ley de INSAFOCOOP
Conocimiento sobre transacciones financieras
Cooperativa

e EXPERIENCIA:

Dos afios de experiencia en puestos similares

e HABILIDADES:

De buen caréacter

Con Iniciativa

Honesto

Ordenado

Facilidad para trabajar en equipo
Capacidad de analisis

e DESTREZAS:

Manejo de PC en ambiente WINDOWS
Manejo de archivo
Manejo de contdmetro

de Asociaciones

realizadas en 1la




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

PAGINA: 3

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {|
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

{|CODIGO DE
PUESTO
AITIPO: T04

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. en relacidén a
las transacciones financieras que se realizan en la misma.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:

Sobre la presentacién de Dbalances vy otros documentos de caracter
financiero

e RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Despacho propio, teléfono, escritorio, silla, archivo,
impresora, contdémetro, computadora.

e CON EL PUBLICO: Acceso a datos confidenciales como expedientes
de asociados, créditos, ndéminas confidenciales, nuevos
servicios.

e DOCUMENTOS: Cheques, letras de cambio, pagares

e DINERO: Manejo de cuentas bancarias de la cooperativa

° HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNA: Con el Consejo de Administracién, Gerencia General vy
demés Gerencias de Unidades

° EXTERNA: Con asociados cuando sea necesario

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA i

(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

Y PAGINA: 1

J|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: V05

TITULO DEL PUESTO:
Vocal

CODIGO DEL NIVEL

CODIGO DE PUESTO DE JEFE

JERARQUICO: N.D.E

INMEDIATO:
041

001, 006, 036,

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: NINGUNO TIPO: 4

ESTA (N) ASIGNADO (A):
02, 03, 15, 16

OBJETIVO:
Dirigir y hacer cumplir los planes]|e
que han sido aprobados en asamblea
para lograr los objetivos de la
asociacién cooperativa.

POLITICAS:

Estudiar de forma técnica el plan
de trabajo propuesto y después de

las consideraciones necesarias
someterlo a un proceso de
aprobacidn.
Apoyar los cambios necesarios
conforme a justificaciones
presentadas.

DESCRIPCION GENERICA:

Asumir las funciones de cualquiera de los demds miembros del Consejo de

Administracidn,

de Junta de Vigilancia o cualgquier comité en ausencia

temporal de estos a excepcidédn del Presidente.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:

e servir de enlace entre el
Comités

e TAREAS PERIODICAS:

Consejo de Administracién y los

e Colaborar con los miembros directivos en la gestidn
correspondiente
e TAREAS EVENTUALES:
e Colaboracién en organizacién de eventos especiales vy

contingencias




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA { {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) ||pUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS AlTIPO: VOS5

REQUISITOS DEL PUESTO:

. EDUCACION:
e Estudiante universitario a nivel de tercer afno en la carrera de
Administracidén de Empresas o carreras afines

e CONOCIMIENTO:
e (Conocimiento sobre la Ley y reglamento de las Asociaciones
Cooperativas

e Conocimiento sobre la Ley de INSAFOCOOP
e Conocimiento sobre transacciones financieras realizadas en la
Cooperativa

EXPERIENCIA:
e Dos afios de experiencia en puestos similares

. HABILIDADES:
e (Creatividad e iniciativa
e Facilidad de expresidén verbal y escrita
e Capacidad de andlisis y sintesis
e (Capacidad de organizacidn

DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente WINDOWS
e Manejo de archivos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: V05

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. en relacidén a
las transacciones financieras que se realizan en la misma.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre las funciones que ejecutan los miembros directivos

e RESPONSABILIDAD EN:

e EQUIPO: Escritorio, silla, computadora, teléfono, papeleria,
archivo.

e CON EL PUBLICO: Con los asociados en cuanto a expedientes,
créditos y nuevos servicios

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

. INTERNA: Con el Consejo de Administracidén y con los Comités de
Crédito y de Educacidn

. EXTERNA: Con los asociados cuando sea necesario

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS 4
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
A\ MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: AEOQ06
— _
TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Auditor Externo JERARQUICO: N.A.E INMEDIATO: 006
CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPA (N) EL PUESTO ||ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: 033 TIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADO (A):
13
OBJETIVO: POLITICAS:
Encontrar e informar sobre las]|e Informar acerca de cualquj_er
inconformidades que se localicen en irregularidad que se encuentre en
los registros de las operaciones de los datos de los registros que se
la organizacidén, y proponer algunas fiscalicen.
soluciones para estas. e Proponer soluciones que ayuden a
la organizacidén a superar algunas
de las irregularidades
identificadas

DESCRIPCION GENERICA:
Detectar irregularidades en los datos de los registros que se fiscalicen
y proponer soluciones para estas.

DESCRIPCION ESPECIFICA:
TAREAS DIARIAS:

Emitir opinidén calificada sobre la razonabilidad de las cifras
contenidas en los Estados Financieros, constatar las
operaciones de la Asociacidén Cooperativa.

Realizar exédmenes de las operaciones contables, de sus
registros y verificar que sean efectuados de acuerdo a 1los
principios de contabilidad generalmente aceptados.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 2

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: AE06

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA |
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

e TAREAS PERIODICAS:

e TAREAS EVENTUALES:

REQUISITOS DEL PUESTO:

e EDUCACION:

. CONOCIMIENTO:

e EXPERIENCIA:

e HABILIDADES:

Desarrollar un Plan de Auditoria de conformidad con las
caracteristicas particulares de 1la Asociacién Cooperativa vy
disefiar los procedimientos de auditoria considerados méas
apropiados para la revisién de cada area.

Presentar informes al Consejo Administrativo de como se manejan
los negocios en la Asociacién Cooperativa.

Realizar Cortes de caja, arqueos y verificar el manejo de
valores.

Graduado en Contaduria Publica

Sobre los principios de contabilidad

sobre las NIC

Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
Sobre el Funcionamiento de Instituciones Financieras

Cuatro afios de experiencia en puestos similares

Creatividad

Iniciativa

Honesto

Facilidad de expresién

Alto criterio para la toma de decisiones




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

PAGINA: 3

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

{lcoDIGO DE
PUESTO
AITIPO: AE06

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (I
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

e DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows
e Manejo de contdmetro
e Manejo de Personal

(Word, Excel, PowerPoint, etc)

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre la Ley
y Reglamento de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre el manejo de personal

e RESPONSABILIDAD EN:

e ACCESO A DATOS CONFIDENCIALES:
créditos,

Expedientes de asociados,
nominas confidenciales.

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNA: Gerencia
Gerencia
Departamento

Departamento

Consejo Administrativo, Gerencia General,
Financiera, Gerencia de Mercadeo,
Administrativa, Departamento de Préstamo,
de Mora, Departamento de Contabilidad,

de Atencidén al Cliente,

Departamento de Promocidén vy

Relaciones Publicas,

Departamento de Recursos Humanos,

Departamento de Procesamiento de Datos, Departamento
de seguridad y servicios varios, Departamento de apoyo

logistico.
e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP
VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y

= || PAcINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE
i

-"'

/A [

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS l&%
&

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— W - 3\ CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) W ; & J|puEsTo

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS \‘g ‘ ' TIPO: GGO7
] N
N B/

TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Gerente General JERARQUICO: N.D.T INMEDIATO: 006

CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: TIPO: 1 ESTA(N) ASIGNADA (S): 03
015,016,018,020,022,027

OBJETIVO: POLITICAS:

Establecer los lineamientos para lalle Elaborar herramientas técnicas
conduccién de la Gestiodn administrativas que ayuden al
Administrativa y llevar un control desarrollar la gestioén
en el quehacer administrativo Administrativa.

e Establecer mecanismos de control
en todas las A&reas de la
cooperativa para fortalecer el 1la
gestidén administrativa y dar un
mejor servicio.

DESCRIPCION GENERICA:

Es el instrumento ejecutor, responsable de la administracidén y control
general de la Cooperativa, con la autoridad necesaria para conducir las
operaciones dentro de la politica general establecida por el Consejo de
Administracién.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Atender la gestidén de los negocios
e Asignar los deberes a los subalternos
e Dirigir a los subalternos en sus labores

e Comunicar a los miembros de los o6érganos directivos 1los
asuntos principales que necesita tratar en las reuniones




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: GGO7

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA |
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TAREAS PERIODICAS:

e Preparar y presentar los planes y presupuestos de la
Cooperativa

¢ Preparar y presentar los estados financieros

e Preparar y presentar informes vy demds asuntos que sean de
competencia de los Organos Directivos

TAREAS EVENTUALES:

e Organizar el evento del dia del cooperativismo y la reunidén de
la Asamblea General

REQUISITOS DEL PUESTO:

EDUCACION:

e Graduado de la carrera de licenciatura en Administracidén de
Empresas o Contaduria Publica

e Preferiblemente con estudios de Maestria en Finanzas

CONOCIMIENTO:

e Conocimientos sobre gestidén administrativa

e Sobre el control del area financiera de la Cooperativa

e Sobre control de procesos contables de créditos y cobros

EXPERIENCIA:
e Cuatro afios de experiencia en puestos similares

HABILIDADES:

e Orientado al cumplimiento de resultados
e Excelentes relaciones interpersonales

e Seguridad en si mismo

e Con iniciativa

e Acostumbrado a trabajar en equipo

e Solidez en la toma de decisiones




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA [ {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: GGO7

e DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
e Diestro para manejo de personal
e Manejo de sistemas de informaciédn
e Manejo de base de datos

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre la Ley
y Reglamento de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:

Sobre el manejo de personal y sobre la elaboracién de presupuestos,
planes y estados financieros

e RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Despacho propio, escritorio, silla, computadora,
articulos de oficina, teléfono

e ACCESO A DATOS CONFIDENCIALES: Expedientes de asociados,
créditos, ndéminas confidenciales.

. HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas
e SEGURIDAD: Proteccidén de instalaciones
RELACIONES DE COORDINACION:
e INTERNA: Con todas las gerencias de unidades para informar sobre

procedimientos a seguir.

° EXTERNA: con asociados cuando lo solicitan

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y [ ===l PAGINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE ,_ff"' : .\\
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS f A\ ﬁ ‘
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— W _gF CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) (7 ;&é‘ PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS \"§ ‘ ',! TIPO: AJ08
. | /7
méghkw tﬁ
TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Asesor Juridico JERARQUICO: N.A.I INMEDIATO: 006
CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPA (N) EL PUESTO ||ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: 035 TIPO: 1 ESTA(N) ASIGNADO (A): 14
OBJETIVO: POLITICAS:
Proponer soluciones a casos||Prestar los servicios juridicos
juridicos propios de lasl||cuando fueren necesitados %

operaciones de la organizacidén y de
posterior al estudio

sus asociados,

solicitados por un miembro © grupo
autorizado de la organizacidn

de estos.
DESCRIPCION GENERICA:
Velar por los intereses de 1la Asociacidén Cooperativa, otorgando

Asesoria Juridica adecuada y brindando servicio notarial a todos los

usuarios del mismo,

cuando lo requieran.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

TAREAS DIARIAS:

Asesorar en materia legal a todas las unidades organicas que

conforman la Asociacién Cooperativa.

Emitir dictédmenes juridicos sobre cualquier problemdtica de la
Asociacidén Cooperativa.

e TAREAS PERIODICAS:

e Coordinar el proceso de formalizacidén de créditos.

e Coordinar el proceso de recuperacidn de créditos en mora.

Verificar que toda operacién de préstamos se realice de tal

manera que garantice los intereses de la Asociaciédn
Cooperativa.
e TAREAS EVENTUALES:
e Efectuar estudios Jjuridicos relativos a interpretacidén vy
aplicacioén de las leyes a que esta sujeta la Asociacidn

Cooperativa.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: 2J08

REQUISITOS DEL PUESTO:

J EDUCACION:
e Graduado en la Carrera de Jurisprudencia
¢ Poseer calidad de notario

e CONOCIMIENTO:
e Conocimientos especificos leyes juridicas
e Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
e Sobre el Funcionamiento de Instituciones Financieras

L EXPERIENCIA:
¢ Cuatro afilos de experiencia en puestos similares

] HABILIDADES:
e Responsable
e Alto criterio para la toma de decisiones
e Seguridad en si mismo
e Objetividad
e Capacidad de analisis
e Facilidad de expresién

. DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
e Manejo de personal

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre la Ley
y Reglamento de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre la realizacidén de los actos Juridicos que se efectian en la
Asociacidén Cooperativa.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

PAGINA: 3

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (I
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

{|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: AJOS8

° RESPONSABILIDAD EN:
créditos, ndéminas confidenciales.
J HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidn de instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:
e INTERNAS: Consejo Administrativo, Gerencia General,

Financiera, Departamento de Préstamo, Departamento
Departamento de Contabilidad.

e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOP

e ACCESO A DATOS CONFIDENCIALES: Expedientes de asociados,

Gerencia
de Mora,

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y [0 === [ PAGINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE ey .
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS 4 & /3 \
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— W _gF CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) v ;&é‘ PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS \‘%‘ ’,” TIPO: AIOO9
%ﬁihh; iﬁ

TITULO DEL PUESTO:
Auditor Interno

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.A.I

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO: 014

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: 047 TIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADO (A): 17
OBJETIVO: POLITICAS:

Identificar las inconformidades enlle Realizar revisiones de forma
los registros de la organizacién de periédica y de manera sistemdtica
manera que se puedan tomar la en los registros de la
medidas preventivas del caso y asi organizacién.

evitar problemas con los entes quells presentar informes de las

rigen sus operaciones.

inconformidades identificadas.
e Presentar informes

soluciones.

con posibles

DESCRIPCION GENERICA:

Velar por el desarrollo de las actividades financieras que se realicen en
la cooperativa de acuerdo a las Leyes y Reglamentos que la rigen.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:

e Revisar o verificar Estados

de Cuentas, saldos de wusuarios,

documentos de préstamos y cualquier otro documento relacionado

con las operaciones contables financieras, crediticias o de
ahorro de los asociados

e Revisar en forma preventiva documentos de pago de sueldos,
ordinarios y extraordinarios, vacaciones, indemnizaciones del

personal.

e Documentos de pago de compras de bienes y/o servicios.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

PAGINA: 2

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: AIO0O9

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA |
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

e TAREAS PERIODICAS:
o Comprobar eventualmente las existencias de los inventarios.

° Verificar la existencia de 1libros vy documentos contables,
revisar y aprobar anualmente los Estados Financieros.

. Someter a consideracién al Consejo Administrativo el informe
de auditoria cuando sea necesario.

e TAREAS EVENTUALES:
o Comprobar eventualmente las existencias de los inventarios.

. Errores u operaciones andbmalas o cualquier situacidén al
interés del la Asociacién Cooperativa de sus asociados

REQUISITOS DEL PUESTO:

e EDUCACION:
° Graduado de Contaduria Publica

° CONOCIMIENTO:
e Sobre los Principios de contabilidad
e Sobre las NIC
e Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
e Sobre el Funcionamiento de Instituciones Financieras

e EXPERIENCIA:

e Cuatro afios de experiencia en puestos similares

. HABILIDADES:
e Con iniciativa
e Honesto
e Facilidad de expresidn
e Capacidad de concentracién
e Capacidad para tomar decisiones




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y e PAGINA: 3

CREDITO DE TRABAJADORES DE - /1 .
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS 4 , \
%’$

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA ({~ W _, CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) W 25 &~ |[puEsTo
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS —JltIPO: 2109

§l /

S
o

il

e DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
e Manejo de contdmetro
e Manejo de Personal

INDUCCION REQUERIDA:

Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. en relacion a las transacciones financieras que se realizan en la misma.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre manejo de personal

e RESPONSABILIDAD EN:

e ACCESO A DATOS CONFIDENCIALES: Expedientes de asociados,
créditos, nominas confidenciales.

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNAS: Consejo Administrativo, Gerencia General, Gerencia
Financiera, Gerencia de Mercadeo, Gerencia Administrativa,
Departamento de Préstamo, Departamento de Mora, Departamento de
Contabilidad, Departamento de Atencidén al Cliente, Departamento de
Promocidén y Relaciones Publicas, Departamento de Recursos Humanos,
Departamento de Procesamiento de Datos, Departamento de seguridad vy
servicios varios, Departamento de apoyo logistico.

e EXTERNAS: FEDECACES, INSAFOCOOP

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y || PAciNa: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE e l’\x\
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS g‘ggé“‘;“‘
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— W _gF CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) gfj PUESTO

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

G

JlltIPO: GU10

TITULO DEL PUESTO:
Gerente de Unidad

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.D.I

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO: 014

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: 017,019,021 |JTIPO: 3 ESTA (N) ASIGNADO (A):
05,06,07

OBJETIVO: POLITICAS:

Lograr un nivel de aplicacidédn dell* Evaluar y actualizar constantemente al recurso humano para obtener

los resultados deseados.

los recursos de la organizacidn que

permita que esta pueda operar de e FEstablecer vy aplicar controles
manera eficiente y eficaz. que  permitan  saber = si los
recursos que se utilizan para

operar son los necesarios.

DESCRIPCION GENERICA:
Brindar apoyo al Gerente General en cuanto a la ejecucidédn de planes,
administracién y control de la unidad a cargo.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Atender los asuntos necesarios que surjan durante el dia
e Asignar las tareas a los subalternos
e Dirigir a los subalternos en sus labores diarias

e TAREAS PERIODICAS:
e Preparar planes operativos de la unidad a cargo

e preparar reportes, informes para presentarlos a Gerencia

General.

e TAREAS EVENTUALES:

e Colaboracién
cumpleafios,

eventos
etc.

en organizacién de especiales

dia del cooperativismo,

como




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA { {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) ||puESTO TIPO:
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS Alcuio

REQUISITOS DEL PUESTO:

e EDUCACION:

e Graduado de Licenciatura en Administracidén de Empresas o
Contaduria Publica

e CONOCIMIENTO:
e Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
e Sobre facturacidén de transacciones financieras
e Sobre contabilidad y finanzas

e EXPERIENCIA:
e Cuatro afios de experiencia en puestos similares

. HABILIDADES:
e Con iniciativa
e Acostumbrado a trabajar en base a resultados
e Solidez en la toma de decisiones
e Responsable y organizado
e Comprometido con la empresa
e Acostumbrado a trabajar en equipo

° DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
e Manejo de personal




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| ||CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO TIPO:

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS GU10

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre las transacciones que se realizan en la Cooperativa

e RESPONSABILIDAD EN:

e EQUIPO: Despacho propio, teléfono, papeleria, articulos de
escritorio, computadora, materiales, Herramientas.

e CON EL PUBLICO: Con los asociados en cuanto a expedientes,
créditos y nuevos servicios

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNA: Con todas las unidades para verificacidén de datos y para
consultas.

e EXTERNA: Con los asociados cuando sea requerido

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y [ e PAGINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE ,_ff'" : .\\
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS f A\ ﬁ ‘
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— W _gF CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) v ;&g‘ PUESTO TIPO:
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS \‘ ‘ '4’7 JuUl1l
=NV
mﬁghkw -3
TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Jefe de Unidad JERARQUICO: INMEDIATO:
CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: TIPO: 10 ESTA (N) ASIGNADA (S):
OBJETIVO: POLITICAS:
Lograr brindar los servicios quel|le Aplicar estrategias e incentivos
ofrece 1la Cooperativa en forma que hagan sentir al asociado que
agil y oportuna al asociado que es bien atendido al momento en que

visite dicha Sucursal y ademas dar

apoyo

a la gerencia de wunidad en

realice sus la

organizacién

operaciones en

cuanto a la ejecucidén de las tareas

: : Realizar peridédicamente seminarios
asignadas por la gerencia general.

de actualizacién y capacitacidn
acerca de un buen servicio al
cliente..

DESCRIPCION GENERICA:

Dar apoyo a la gerencia de wunidad en cuanto a ejecutar las tareas

asignadas por la gerencia general.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

TAREAS DIARIAS:
e Atender los asuntos necesarios que surjan durante el dia
e Asignar las tareas a los subalternos

e Dirigir a los subalternos en sus labores diarias

TAREAS PERIODICAS:

e Preparar planes operativos de la unidad a cargo

® preparar reportes,

Unidad

informes para presentarlos a Gerencia de

TAREAS EVENTUALES:

Colaborar en 1la realizacidn de eventos el dia del

cooperativismo y la asamblea general.

como




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA { {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) ||pUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS AlTIPO: JUL1

REQUISITOS DEL PUESTO:

e EDUCACION:

e FEgresado de la carrera de Licenciatura en Administracidn de
Empresas o contaduria Publica

e CONOCIMIENTO:
e Conocimientos sobre gestidén administrativa
e Conocimientos de contabilidad
e Conocimientos sobre leyes fiscales y laborales
e Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas

J EXPERIENCIA:
e Dos afios de experiencia en puestos similares

. HABILIDADES:
e Responsable
e Cumplimiento de metas y objetivos
e Seguridad en si mismo
e Objetividad
e Capacidad de analisis
e Capacidad para trabajar en grupo

. DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
e Manejo de Personal
e Manejo de Archivos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

PAGINA: 3

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {|
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

{|CODIGO DE

PUESTO
TIPO: JUl1l

INDUCCION REQUERIDA:

Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre la Ley
y Reglamento de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre la elaboracién de informes y reportes para presentarlos
gerencia de unidad

e RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Despacho propio, Escritorio, silla,
articulos de escritorio, computadora, teléfono.

e DOCUMENTOS: Al portador

e ACCESO A DATOS CONFIDENCIALES: Expedientes de

créditos, nominas confidenciales y nuevos servicios.

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidn de instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

] INTERNA: Con todas las unidades para mantener
actualizada.
. EXTERNA: Con asociados cuando sea necesario

a la

papeleria,

asociados,

informacidn

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

PAGINA: 1

CODIGO DE
PUESTO
TIPO:

g |
7%\

SAl2

TITULO DEL PUESTO:
Secretaria

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N. O.

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO:014,
022,
061,

016,018,020,
027, 048,051, 054, 057,

065,

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE
SUPERVISA:
Ninguno

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPA (N) EL PUESTO
TIPO:

12

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE
ESTA (N) ASIGNADO (A):
04, 05, 06, 07, 08, 09,
19, 20, 21, 22, 23,

18,

OBJETIVO:

Estar en contacto directo con 1los
asociado al momento de realizar
retiros, deposito, cobranzas %
otras actividades que se incluyan
en el servicio al <cliente y que
tengan relacién con los fondos de
la organizacién.

POLITICAS:

e Aplicar
es bien
que real
organiza
Realizar
seminari
capacita
servicio

estrategias e incentivos

que hagan sentir al asociado que

atendido al momento en
ice sus operaciones en la
cidén
periddicamente
os de actualizacién vy
cién acerca de un buen
al cliente.

DESCRIPCION GENERICA:

Redaccién y elaboracién de cartas,
trabajo; contestar y hacer llamadas
brindar atencidén al publico y personal interno.

recibos,

telefdnicas

contratos de
y externas;

memorandos,
internas

DESCRIPCION ESPECIFICA:

TAREAS DIARIAS:

e Revisar asistencia del personal a la

Elaboracidén de Cartas, Recibos,

Trabajo
Sacar copias de documentos de todas
Archivo de documentos

Recibir vy distribuir la

Memorandos

cooperativa

y Contratos de

las unidades

correspondencia
Brindar atencidén al personal de la empresa




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 2

|lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: sSal2

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA |
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

e TAREAS PERIODICAS:
e Control de libro de registro de Asociados

¢ Suministrar al personal de servicios generales los
implementos de limpieza

e Llevar las cuentas de los empleados asociados a 1la
Cooperativa

e Programar retiro de asociados
e Tlevar control del retiro de asociados

e TAREAS EVENTUALES:

e Colaboracién en organizacién de eventos especiales como
cumpleafios, dia del cooperativismo, etc.

REQUISITOS DEL PUESTO:

e EDUCACION:
e Bachillerato Comercial, Opcidédn Secretariado o
e Secretariado Ejecutivo Bilinglie

. CONOCIMIENTO:
e Sobre Técnicas Secretariales
e Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
e Sobre el Funcionamiento de Instituciones Financieras

e EXPERIENCIA:

e Un afio de experiencia en puestos similares

. HABILIDADES:
e (Coordinacidén tacto-visual
e Creatividad
e Tniciativa
e Honesta
e Facilidad de expresidn
e Buena Ortografia




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA [ {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: SAl2

e DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
e Manejo de fotocopiadora
e Manejo de fax

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre la Ley
y Reglamento de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:

Sobre el control de retiro de asociados, sobre el suministro de
materiales a servicios generales, sobre la elaboracidén de contratos de
trabajo.

° RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Teléfono, papeleria, archivo, articulos de escritorio,
computadora, fotocopiadora, fax.

e DINERO: $700.00
e CON EL PUBLICO: Con asociados cuando se retiran

. HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:
e INTERNA: Con todas las unidades para informes de documentacidn,
reuniones, etc.

e EXTERNA: Con los asociados para programacién de retiro de
aportaciones y con los proveedores para compra de
suministro de oficina.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

e

PAGINA: 1

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

(CACTIUSA DE R. L.) W i&
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS ¥!.~

EY I’
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— W _gF CODIGO DE
=

PUESTO
JlltIPO: EC13

TITULO DEL PUESTO:
Ejecutiva de cuenta

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.O.

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO: 022, 029, 062

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: TIPO: 3 ESTA (N) ASIGNADO (A):
08, 09, 022

OBJETIVO: POLITICAS:
Informar al publico acerca de loslle Realizar promociones de los
servicios y beneficios que se servicios que ofrece la
adquieren al pertenecer a la cooperativa.
asociacidén cooperativa mediante los|le campiar constantemente las
canales de difusién disponibles vy estrategias publicitarias en
autorizados. coordinacién con el departamento

de mercadeo.

DESCRIPCION GENERICA:

Dar informacidén del quehacer de la cooperativa y de los beneficios que se

obtienen al ser asociado

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Informacidén para el ingreso y egreso de asociados
e Apertura de cuentas de ahorro
e Apertura de cuentas de depdsito a plazo

e TAREAS PERIODICAS:
e Investigar referencias crediticias
e TLlevar el control de las ordenes de compra

e TAREAS EVENTUALES:

e Colaboracién en
cumpleafos,

eventos
etc.

organizacidén de
dia del cooperativismo,

especiales

e Realizar tramite para ayuda por defuncidn

como




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA:

CREDITO DE TRABAJADORES DE

2

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: EC13

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA |
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

REQUISITOS DEL PUESTO:

J EDUCACION:
e Bachillerato Comercial, Opcidén Contador o Secretariado o

e FEstudiante universitario en las carreras de Administracidn de
Empresas o Contaduria publica

e CONOCIMIENTO:
e (Conocimientos sobre apertura de cuentas
e Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
e Sobre el Funcionamiento de Instituciones Financieras

J EXPERIENCIA:
e Un afio de experiencia en puestos similares

. HABILIDADES:
e Responsable
e Capacidad para trabajar en equipo
e Seguridad en si mismo
e Objetividad
e Capacidad de analisis

. DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
e Manejo de contdémetro
e Manejo de Archivo

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre la
apertura de cuentas

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre atencidén al cliente y sobre el manejo de ordenes de compra




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {|
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

{|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: EC13

. RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Escritorio, silla, papeleria, teléfono, archivo,
articulos de escritorio, computadora.
e DINERO: $1000

e DOCUMENTOS: Al portador

e ACCESO A DATOS CONFIDENCIALES: Expedientes de asociados vy
servicios nuevos.

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidn de instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:
° INTERNA: Con Cajas para apertura de cuentas, con el gerente de
operaciones para gestionar firmas, con el gerente

administrativo para las ordenes de compra.

° EXTERNA: Con asociados para apertura de cuentas, ingreso y egreso
de asociados, tradmite para ayuda por defuncidn.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS {

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {|
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

PAGINA: 1

J|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: AJ14

TITULO DEL PUESTO:
Asistente Juridico

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.A.I

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO: 034

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: TIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADO (A): 14
OBJETIVO: POLITICAS:

Proponer soluciones a casos||Prestar los servicios juridicos
juridicos propios de las||cuando fueren necesitados y

operaciones de la organizacidédn y de
sus asociados, posterior al estudio
de estos.

solicitados por un miembro © grupo
autorizado de la organizacidn

DESCRIPCION GENERICA:
Dar soporte de seguridad y certeza
formalicen en la cooperativa

juridica en todos los actos que se

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:

e Dar soporte a los actos juridicos de la Cooperativa

e Realizar citas juridicas
e Hacer notas de cobro
e Hacer notas de demanda

e TAREAS PERIODICAS:

e Revisar los reportes de asociados morosos para proceder a los

citatorios




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

|lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: AJ14

e TAREAS EVENTUALES:
e Colaboracién en organizacién de eventos especiales como
cumpleafios, dia del cooperativismo, etc.

REQUISITOS DEL PUESTO:

° EDUCACION:
e FEstudiante universitario a nivel de cuarto afio en la carrera de
Licenciatura en Ciencias Juridicas

CONOCIMIENTO:

e Conocimiento sobre derecho administrativo y constitucional

e Conocimiento sobre transacciones financieras realizadas en la
Cooperativa

EXPERIENCIA:
e Dos afios de experiencia en puestos similares

HABILIDADES:

e (Creatividad e iniciativa

e Facilidad de expresién verbal y escrita
¢ Capacidad de andlisis y sintesis

e (Capacidad de organizacidn

DESTREZAS:

e Manejo de PC en ambiente WINDOWS
e Manejo de archivos

e Manejo de maquina de escribir




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA [ {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: AJl4

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. en relacidén a
las transacciones financieras que se realizan en la misma.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:

Sobre la organizacién de rutas para el cobro a domicilio, y el envio de
correspondencia.

e RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Escritorio, silla, computadora, teléfono, papeleria,
archivo.

e CON EL PUBLICO: Con los asociados en cuanto a expedientes,
créditos y nuevos servicios

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidn de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:
] INTERNA: Con el departamento de mora para envio de notas.

] EXTERNA: Con los asociados para envio de citatorios de embargos.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 1

CREDITO DE TRABAJADORES DE

e

STy
(CACTIUSA DE R. L.) W i& PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS \‘ J|TIPO: EP1S

G
EY
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS l& F\\
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f WA _gF CODIGO DE
e

TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Ejecutiva de Préstamo JERARQUICO: N.O INMEDIATO: 048

CODIGO (S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: TIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADA (S): 18
OBJETIVO: POLITICAS:

Realizar de forma &gil, oportuna vy|le Someter a andlisis las
correcta las operaciones para solicitudes de préstamo
otorgar prestamos que han sido presentadas por los asociados.

solicitados,
de excedente ©previstos para la
asociacidn cooperativa

generando los méargenes|le Tpformar al socio interesado si

su préstamo fue aprobado o no

DESCRIPCION GENERICA:
Brindar asesoria sobre los préstamos que ofrece la Asociacidédn Cooperativa
a los asociados

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:

Calcular el monto, los intereses y la cuota de pago de cada
préstamo que le soliciten

Analizar la documentacidédn necesaria para el otorgamiento de
préstamos

Investigar la autenticidad de los documentos presentados por
los asociados

e TAREAS PERIODICAS:

Elaborar los registros de los préstamos otorgados
mensualmente

Elaborar los registros de los préstamos rechazados

Elaborar un reporte de los diferentes préstamos autorizados
al comité de créditos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

PAGINA: 2

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

PUESTO

{|CODIGO DE

AlTIPO: EP15S

e TAREAS EVENTUALES:
Colaborar en eventos especiales como en la reunidén de Asamblea

General y en la celebracidén de cumpleafios.

REQUISITOS DEL PUESTO:

EDUCACION:

e FEstudiante Universitario a nivel de cuarto afio en la carrera
Administracién de Empresas o Contaduria Publica.

CONOCIMIENTO:

¢ Conocimientos de andlisis de <créditos vy ©prospectacién
servicios financieros

EXPERIENCIA:
e Dos afios de experiencia en puestos similares

HABILIDADES:

e Elevado sentido de responsabilidad

e Cumplimiento de metas y objetivos

e Seguridad en si mismo

e Buen criterio para toma de decisiones
e Objetividad

e Capacidad de andlisis

e FElevado nivel de concentracién

DESTREZAS:
e Dominio de paquetes utilitarios Word, Excel y PowerPoint
e Manejo de contdémetro

de

de




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: EP15

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de las transacciones que se realizan
en la Asociacidén Cooperativa CACTIUSA DE R. L.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre los métodos para calcular el monto de los pagos de préstamos.

e RESPONSABILIDAD EN:

e EQUIPO: Despacho propio, teléfono, escritorio, silla, archivo,
contbémetro, computadora.

e CON EL PUBLICO: Acceso a datos confidenciales como expedientes
de asociados, créditos, y ndéminas confidenciales.

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidn de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

° INTERNA: Con Gerencia General, Comité de Créditos, Departamento de
Mora, Departamento de Contabilidad.

e EXTERNA: INSAFOCOOP

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS {
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: AM16

TITULO DEL PUESTO:
Auxiliar de Mora

CODIGO DEL NIVEL

CODIGO DE PUESTO DE JEFE

JERARQUICO: N.O

INMEDIATO:

051

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: Ninguno TIPO: 1 ESTA(N) ASIGNADO (A): 19
OBJETIVO: POLITICAS:
Reducir al minimo los saldos por|le Notificar a los socios morosos
mora utilizando estrategias de para que se llegue a un acuerdo
recuperacién, las garantias vy el de coémo solventar sus prestamos.
apoyo  de las organizaciones|ly Exigir las garantias para hacer
respectivas. efectivo el pago de los prestamos
de los socios que caigan en mora.

DESCRIPCION GENERICA:
Gestionar cobros que se encuentran en mora

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Realizar citas juridicas
e Hacer notas de cobro
e Hacer notas de demanda
e Arreglo de Mora
e Notas de Aviso

e TAREAS PERIODICAS:
e Reporte de ingresos de asociados morosos
e Reporte de pago de Asociados en mora




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA { {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) ||pUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS JAlTIPO: AM16

e TAREAS EVENTUALES:
e Realizar demandas
e Realizar citatorios
e Hacer refinanciamiento

REQUISITOS DEL PUESTO:

° EDUCACION:
e FEstudiante universitario de las carreras de Administracidn de
Empresas, Economia o Contaduria Publica

. CONOCIMIENTO:
e Sobre cartera de Clientes
e Conocimientos basicos sobre morosidad
e Sobre el Funcionamiento de Instituciones Financieras

J EXPERIENCIA:
e Un afio y medio de experiencia en puestos similares

e HABILIDADES:
e Capacidad de analisis
e Tniciativa
e Honesta
e Facilidad de expresién
e Habilidad para trabajar en equipo

. DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
e Manejo de Archivos
e Manejo de contdmetro




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA [ {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: AM16

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre el
método para recuperar la mora

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre la realizacidén de cobros vy la realizacién de citatorios para
asociados morosos

e RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Despacho propio, Teléfono, papeleria, escritorio,
silla, archivo, articulos de escritorio, computadora.

e CON EL PUBLICO: Acceso a expedientes de Asociados y créditos

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidn de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

° INTERNA: Con el departamento de contabilidad para reportes de
asociados morosos; con el departamento de créditos para
refinanciamiento; con cajas para desglose de intereses;
y con el departamento juridico para gestionar demandas.

o EXTERNA: Con los asociados para arreglo de mora.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y

= || PAcINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE
i

-"'

/A [

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS l&%
&

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— Wi - 3\ CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) W ; & J|puEsTo

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS \ g '; TIPO: AC17
/)
URNZ

TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Auxiliar Contable JERARQUICO: N.O INMEDIATO: 054

CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: Ninguno TIPO: 2 ESTA (N) ASIGNADO (A): 20

OBJETIVO: POLITICAS:

Elaborar correctamente y de formalle Registrar diariamente las
actualizada los registros contables operaciones contables y similares
y demds operaciones atribuibles al de 1a organizacién y que
departamento tomando como correspondan al departamento.
referencia las técnicas y normas delle

S Presentar informes veraces y en
contabilidad generalmente aceptadas

justo tiempo al personal
autorizado que los necesite.

DESCRIPCION GENERICA:
Llevar los registros contables de todas las transacciones realizadas en
la Asociacidédn Cooperativa

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Realizar las partidas diarias
e Llevar control de Conciliaciones bancarias diarias
e FElaborar vaucher de liquidacién
e Revisar movimientos de cajas

e TAREAS PERIODICAS:
e Realizar conciliaciones bancarias cada 15 dias
e Revisar recibos de embargo cada 8 dias
e Revisar las ordenes de compra cada 8 dias

e TAREAS EVENTUALES:

e Realizar comprobante de Crédito Fiscal




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA:

CREDITO DE TRABAJADORES DE

2

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA { {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) ||pUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS JAlTIPO: AC17

REQUISITOS DEL PUESTO:

e EDUCACION:

Bachillerato en comercio y Administracidén, Opcidébn Contador

e CONOCIMIENTO:

Conocimientos especificos del area de contabilidad
Conocimiento sobre leyes tributarias

Conocimientos sobre leyes fiscales y laborales

Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas

e EXPERIENCIA:

Dos afios de experiencia como auxiliar contable

e HABILIDADES:

Responsable

Cumplimiento de metas y objetivos
Seguridad en si mismo

Objetividad

Capacidad de anélisis

Capacidad para trabajar en grupo

e DESTREZAS:

Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
Manejo de contdmetro
Manejo de Archivos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {|
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: AC17

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre la Ley
y Reglamento de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre las técnicas tedbrico-practicas contables utilizadas en la
Asociacidédn Cooperativa.

e RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Escritorio, silla, papeleria, articulos de escritorio,
computadora.

e DOCUMENTOS: Al portador

e ACCESO A DATOS CONFIDENCIALES: Expedientes de asociados,
créditos, nominas confidenciales y nuevos servicios.

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidn de instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNA: Con el departamento de créditos para liquidaciones de
crédito, con el departamento de préstamos para
liquidaciones de préstamo, con caja para el movimiento
de cajas, con el departamento juridico para tramite de
embargo, con el departamento de mercadeo para ordenes de
compra y certificados.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

/LA ‘
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— } ﬁi CODIGO DE
‘ —

(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

P PAGINA: 1

PUESTO
JlltIPO: C18

TITULO DEL PUESTO:
Cajera

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.O

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO: 057

CODIGO(S) DE
PUESTO(S) QUE
SUPERVISA: Ninguno

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO
TIPO: 3

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE
ESTA(N) ASIGNADO (A): 21

OBJETIVO:

POLITICAS:

Estar en contacto directo con los]|e

Aplicar estrategias e incentivos

asociado al momento de realizar que hagan sentir al asociado que

retiros, deposito, cobranzas vy es bien atendido al momento en

otras actividades que se incluyan que realice sus operaciones en la

en el servicio al cliente Yy que organj_zacj_én

tengan ?elag%én con los fondos del|lg Realizar periédicamente

la organizacion. seminarios de actualizacién vy
capacitacidén acerca de un buen
servicio al cliente.

DESCRIPCION GENERICA:

Recibir pagos de préstamos, abonos a cuenta de ahorro, pago de

aportaciones.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Realizar arqueo de caja
e Ingreso de dinero
e Retiro de dinero

e ILlevar al dia todas las transacciones

e TAREAS PERIODICAS:
e Manejo de planillas




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA { {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) ||pUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS JllTIPO: C18

e TAREAS EVENTUALES:

e Colaboracién en organizacién de eventos especiales como
cumpleafios, dia del cooperativismo, etc.

REQUISITOS DEL PUESTO:

° EDUCACION:
e Bachillerato Técnico Comercial

° CONOCIMIENTO:
e Sobre facturacidédn de transacciones Financieras
e Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
e Sobre el Funcionamiento de Instituciones Financieras
e Conocimientos contables

J EXPERIENCIA:
e Un afio de experiencia en puestos similares

J HABILIDADES:
e Habilidad para realizar operaciones aritméticas
e Tniciativa
e Honesta
e Facilidad de expresidn
e Capacidad de concentracién

. DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
e Manejo de contdémetro




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 3

{|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: C18

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (I
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. en relacion a las transacciones financieras que se realizan en la misma.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:

Sobre la realizacién de arqueo de caja, pago de prestamos, abonos a
cuentas de ahorro, pago de aportaciones, etc.

e RESPONSABILIDAD EN:

e EQUIPO: Despacho propio, teléfono, papeleria, articulos de
escritorio, computadora, materiales, Herramientas.

e DINERO: $6000.00

e CON EL PUBLICO: Con los asociados en cuanto a expedientes,
créditos y nuevos servicios

. HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones
RELACIONES DE COORDINACION:
e INTERNA: Con todas las unidades para verificacidén de datos y para

consultas.

e EXTERNA: Con los asociados para realizacidén de transacciones
financieras.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

EY I’
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA g.-l "/ﬁ

P PAGINA: 1

CODIGO DE
PUESTO
TIPO: MC19

A

TITULO DEL PUESTO:
Mensajero-Cobrador

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.O

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO: 057

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: Ninguno

TIPO: 5 ESTA(N) ASIGNADO (A): 21

OBJETIVO:

Estar en contacto directo con 1los

al momento
deposito,
actividades

servicio al

asociado
retiros,
otras
en el

que

la organizacién.

cliente
tengan relacién con 1los

POLITICAS:

e Aplicar estrategias e incentivos

que hagan sentir al asociado que
es bien atendido al momento en
que realice sus operaciones en la
organizacién

de realizar
cobranzas %
se incluyan

y que

fondos de Realizar

periddicamente
seminarios de actualizacidén vy
capacitacidén acerca de un buen

servicio al cliente.

DESCRIPCION GENERICA:
Llevar correspondencia
aportaciones,

cuentas de ahorro,

asociados cobro domicilio de

etc.

a los para a

DESCRIPCION ESPECIFICA:

TAREAS DIARIAS:

e Cobros a domicilio a los Asociados

Realizar 1llamadas telefdnicas

encuentran en mora
e Enviar correspondencia

TAREAS PERIODICAS:
[ ]
[ ]

a

los Asociados que se

Mantener en buen estado la motocicleta
Llevar un control de la correspondencia enviada
Llevar un control de los cobros a domicilio




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: CM19

e TAREAS EVENTUALES:
e Colaboracién en organizacién de eventos especiales como
cumpleafios, dia del cooperativismo, etc.
e Convocatoria para asamblea de forma anual

REQUISITOS DEL PUESTO:

° EDUCACION:
e Bachillerato General o Comercial

. CONOCIMIENTO:
e Conocimiento de la nomenclatura del Area Metropolitana de San
Salvador
e (Conocimiento sobre transacciones financieras realizadas en la
Cooperativa
e EXPERIENCIA:

e Un afio de experiencia en puestos similares

HABILIDADES:
e De buen caréacter
e (Con Iniciativa

e Honesto
e Facilidad de expresidn
e Ordenado al realizar las rutas

DESTREZAS:
¢ Manejo de motocicleta

¢ Manejo de archivos
e Manejo de maquina de escribir




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

{|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: CM19

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (I
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. en relacidn a
las transacciones financieras que se realizan en la misma.
ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre la organizacién de rutas para el cobro a domicilio, y el envio de
correspondencia.
e RESPONSABILIDAD EN:
e VEHICULO: Motocicleta
e UTILES ESPECIFICOS: Atache

e DINERO: $1000.00

e CON EL PUBLICO: Con los asociados en cuanto a expedientes,
créditos y nuevos servicios

° HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:
e INTERNA: Con el departamento de mora para envio de notas, con el
departamento juridico para citatorios de embargos.

e EXTERNA: Con los asociados para envio de correspondencia.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

EY I’
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA g.-l "/ﬁ

e

A

PAGINA:

CODIGO DE
PUESTO
TIPO: R20

TITULO DEL PUESTO:
Recepcionista

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.O

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO: 061

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: TIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADO (A): 22

OBJETIVO: POLITICAS:

Informar al publico acerca de los|le Realizar promociones de los

servicios y beneficios que se servicios que ofrece la

adquieren al pertenecer a la cooperativa.

asociacidén cooperativa mediante los|le campiar constantemente las

canales de difusién disponibles vy estrategias publicitarias en

autorizados. coordinacién con el departamento
de mercadeo.

DESCRIPCION GENERICA:
Proporcionar informacién por teléfono o de forma personalizada a 1los
Asociados y a los empleados de la Cooperativa.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

TAREAS DIARIAS:
e Dar informacidén a los asociados y empleados de la Cooperativa
e Recibir llamadas de asociados y empleados de la Cooperativa
e Atender al publico en general

e TAREAS PERIODICAS:
e Llevar el registro de las llamadas externas

e Control de visitas de asociados

e TAREAS EVENTUALES:

e Colaboracidn
cumpleafos,

eventos
etc.

en organizacidén de
dia del cooperativismo,

especiales como




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

PAGINA: 2

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: R20

REQUISITOS DEL PUESTO:

J EDUCACION:
e Bachillerato Comercial, Opcidn Secretariado
¢ Secretaria Ejecutiva

° CONOCIMIENTO:
e Sobre Técnicas Secretariales

e Sobre el funcionamiento de las Asociaciones
Ahorro y Crédito

J EXPERIENCIA:
e Un afio de experiencia en puestos similares

J HABILIDADES:
e FExcelentes relaciones personales
e Con Iniciativa
e Honesta
e Facilidad de expresién
e Capacidad para trabajar en equipo

e DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel,

Cooperativas de

PowerPoint, etc)

e Manejo de Conmutador con multifunciones y lineas de entradas y

salidas
e Manejo de Archivos
e Manejo de Maquina de escribir




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: R20

INDUCCION REQUERIDA:

Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. para
proporcionar informacidén confiable.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre atencién al cliente y sobre el manejo de conmutador

e RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Despacho propio, teléfono, papeleria, articulos de

escritorio, silla, computadora, materiales.

e CON EL PUBLICO: Expedientes de asociados

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:
e INTERNA: Con todas las unidades para proporcionar informacién.

e EXTERNA: Con los asociados para brindar informaciédn para que
realicen las transacciones respectivas.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

MANUAL

(CACTIUSA DE R. L.)
DE DESCRIPCION DE PUESTOS

4\
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA él.""‘F%ai

P PAGINA: 1

CODIGO DE
PUESTO
JlltIPO: EC21

Ny

TITULO DEL PUESTO:
Encargado de Computo

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.O

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO: 020

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: 068 TIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADA (S): 24
OBJETIVO: POLITICAS:

Administrar de forma eficiente Yile Dar Soporte técnico cada cierto
eficaz los sistemas informéticos vy periodo a los equipos de 1la
los datos en ellos contenidos de organizacién.

manera que puedan servir a otras|ly proporcionar datos a los socios
dreas de la asociacidn cooperativa autorizados y que necesiten
para su correcta funcionalidad vy acceder a ellos.

para tomar decisiones.

DESCRIPCION GENERICA:

Dar mantenimiento del sistema informdtico vy desarrollo de nuevas

aplicaciones para brindar un buen soporte técnico a los usuarios.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:

e Dar soporte técnico a los usuarios

e realizar la programacién del dia

e revisidédn del destino de 1los

plazo

e TAREAS PERIODICAS:

e Hacer copias de seguridad

intereses de 1los

depbsitos a




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

PAGINA: 2

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

|lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: EC21

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA |
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

e TAREAS EVENTUALES:

REQUISITOS DEL PUESTO:

e EDUCACION:

e Egresado o graduado de Licenciatura en Computacidén o Ingenieria
en Sistemas o carreras afines.

° CONOCIMIENTO:
¢ TImplementacidédn y administracidén de base de datos Sybase
e Cursos relacionados a la administracidédn de base de datos
e Conocimiento sobre lenguaje de desarrollo de aplicaciones
e Conocimiento basico de redes
e TInglés fluido

e EXPERIENCIA:

e Tres aflos de experiencia en Administracidén de Sistemas y Base de
Datos

J HABILIDADES:
e Elevado sentido de responsabilidad
¢ Cumplimiento de metas y objetivos
e Seguridad en si mismo
e Buen criterio para toma de decisiones
e Objetividad
e Capacidad de anéalisis
e FElevado nivel de concentraciédn

. DESTREZAS:
e Manejo de lenguaje ANSI/SQL




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 3

{lcoDIGO DE
PUESTO
AITIPO: EC21

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (I
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:

Sobre el tipo de sistema y de red utilizado en la Asociacidn Cooperativa
para realizar las aplicaciones respectivas.

e RESPONSABILIDAD EN:

e EQUIPO: Despacho propio, teléfono, escritorio, silla, archivo,
impresora, contdémetro, computadora, desatornillador, tenaza,
repuestos para computadora, programas de software y licencias.

¢ CON EL PUBLICO: Acceso a datos confidenciales como expedientes
de asociados, créditos, ndéminas confidenciales, nuevos
servicios.

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidn de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNA: Con el departamento de contabilidad, cajas, mora,
créditos, mercadeo, todas las gerencias 'y sucursal
Soyapango para dar soporte técnico.

e EXTERNA: Con proveedores para cotizaciones y adquisicidén de nuevos
equipos, reparacidén de equipos.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f— } ﬁi CODIGO DE
‘ —

P PAGINA:

PUESTO
TIPO: D22

G

CODIGO DE PUESTO DE JEFE

TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL

Digitadora JERARQUICO: N.O INMEDIATO: 067

CODIGO (S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPA (N) EL PUESTO ||ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: Ninguno TIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADO (A): 24
OBJETIVO: POLITICAS:

Administrar de forma eficiente ylle Dar soporte técnico cada cierto
eficaz los sistemas informéticos vy periodo a los equipos de la
los datos en ellos contenidos de organizacién.

manera gue puedan servir a otrasi|e Proporcionar datos a 1os
dreas de la asociacidn cooperativa asociados autorizados v que

para su correcta funcionalidad vy
para tomar decisiones.

necesiten acceder a ellos.

DESCRIPCION GENERICA:

Ingresar datos de los asociados al sistema de la empresa

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Revisar datos
e Ingresar datos

e Revisar reporte de depdsito con vencimiento

e Ingresar expediente de asociados retirados

e TAREAS PERIODICAS:
e Actualizar contabilidad

e Sacar reportes mensuales de cuentas activas de los asociados

e TAREAS EVENTUALES:
e Colaboracién en organizacidn

de

eventos especiales como

cumpleafios, dia del cooperativismo, etc.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

|lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: D22

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA |
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

REQUISITOS DEL PUESTO:

(] EDUCACION:
e Bachillerato Técnico Comercial

. CONOCIMIENTO:
e Conocimientos especificos de base de datos
e Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
e Sobre el Funcionamiento de Instituciones Financieras

J EXPERIENCIA:
e Un afio de experiencia en puestos similares

e HABILIDADES:
e Responsable
e Cumplimiento de metas y objetivos
e Seguridad en si mismo
e Objetividad
e Capacidad de analisis

e DESTREZAS:
e Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)
e Manejo de contdmetro

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre la Ley
y Reglamento de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:

Sobre el ingreso de datos, la revisién de reportes de depdsito con
vencimiento, ingreso de expedientes de asociados retirados y la
elaboracién de reportes mensuales de cuentas de los asociados.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: D22

° RESPONSABILIDAD EN:
e EQUIPO: Escritorio, silla, papeleria.

e ACCESO A DATOS CONFIDENCIALES: Expedientes de asociados,
créditos, nominas confidenciales.

° HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

] INTERNA: Con el departamento de créditos, aportaciones y
movimientos en caja para ingresar liquidacién de
asociados

e EXTERNA: con asociados que soliciten estados de cuenta

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA i

(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

PAGINA: 1

J|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: AS23

TITULO DEL PUESTO:
Agente de Seguridad

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.O

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO:

069

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: TIPO: © ESTA (N) ASIGNADO (A): 25
OBJETIVO: POLITICAS:

Brindar un ambiente seguro allle Permitir el acceso en las
personal 'y 1los asociados de la instalaciones a las personas que
asociacidén cooperativa. se identifiquen debidamente.

DESCRIPCION GENERICA:
Darle seguridad

a la cooperativa

y al publico que la visita.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:

e Recibir el turno

e Permanecer en el lugar asignado

e Registrar a las personas que ingresan a las instalaciones

e Dar instrucciones sobre algin tradmite a los asociados

e TAREAS PERIODICAS:
e Cubrir eventos de la Cooperativa




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS AlTIPOo: As23

REQUISITOS DEL PUESTO:

. EDUCACION:
e 0°, Grado o Bachillerato General.
e Poseer diploma de la A. N. S. P

CONOCIMIENTO:
e Sobre uso de armas de fuego

EXPERIENCIA:

¢ Un afio en brindar seguridad personal

e HABILIDADES:
e Seguridad en si mismo
e Con iniciativa
e Honesto
e Facilidad de expresién
e Buenas relaciones interpersonales

e DESTREZAS:
¢ Manejo de arma de fuego




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: AS23

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre atencidén al cliente

e RESPONSABILIDAD EN:
e HERRAMIENTA: Arma de Fuego

e CON EL PUBLICO: Con asociados cuando ingresan a las
instalaciones

. HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de las instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNA: Con recepcién para dar apoyo con la informacidén que se
brinda a los asociados

e EXTERNA: Con los asociados para brindar informacién

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS

DE RESPONSABILIDAD LIMITADA i

(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

PAGINA: 1

J|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: E24

TITULO DEL PUESTO:
Electricista

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.O

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO:

074

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: TIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADO (A): 26
OBJETIVO: POLITICAS:

Proveer a la asociacioén||Proporcionar insumos de acuerdo a
cooperativa de los insumos||las necesidades del &rea dque 1los

necesarios con la calidad deseada a
los costos justos y disponibles.

solicita y los recursos financieros
autorizados para hacerlo.

DESCRIPCION GENERICA:
Mantener activo todo el sistema eléctrico

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
el
el
el
el

e Revisar sistema de alumbrado

e Revisar sistema eléctrico de las computadoras

e Revisar sistema eléctrico de aire acondicionado

e Revisar sistema de lineas telefédnicas

e TAREAS PERIODICAS:
e Revisar la planta de emergencia y bomba
e Darle mantenimiento a los tableros de control eléctrico

TAREAS EVENTUALES:

e Colaborar con la organizacidén de cumpleafios
cooperativismo.

y el dia del

REQUISITOS DEL PUESTO:
e EDUCACION:
e Bachillerato Técnico Industrial




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS {
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: E24
e CONOCIMIENTO:
e Conocimientos especificos sobre sistemas eléctricos
e EXPERIENCIA:
e Dos afios de experiencia en puestos similares
e HABILIDADES:
e Responsable
e Seguro de si mismo
e Honesto
e Con iniciativa
J DESTREZAS:
¢ Manejo de tablero de control de sistemas eléctricos
INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el sistema eléctrico de CACTIUSA DE R. L.
ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre mantenimiento del sistema eléctrico
. RESPONSABILIDAD EN:
e HERRAMIENTAS: Las necesarias para efectuar los arreglos

respectivos del sistema eléctrico
o HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidn de instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNA: Con todos los departamentos para darle mantenimiento

al sistema eléctrico.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS {
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: SV25

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO: 069

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.O

TITULO DEL PUESTO:
Servicios Generales

CODIGO(S) DE
PUESTO (S) QUE

NUMERO DE PERSONA (S)
QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA.: TIPO: 2 ESTA (N) ASIGNADO (A):
08,09, 25

OBJETIVO: POLITICAS:

Brindar un ambiente seguro allle Realizar con determinada

personal y los asociados de la frecuencia el mantenimiento en

asociacidn cooperativa, ademas, los equipos e instalaciones de la

apoyar en mantener las asociacidén cooperativa.

instalaciones en buena forma para

su correcto funcionamiento.

DESCRIPCION GENERICA:
Mantener limpia y ordenada las instalaciones de la Cooperativa

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Mantener limpio el parqueo
e limpiar la oficina de los jefes de unidades
e Regar el jardin
e Llevar café a los jefes de unidades

e TAREAS PERIODICAS:

Hacer lista de insumos para la limpieza de las instalaciones

e TAREAS EVENTUALES:

Poner el café
Repartir refrigerio




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: SV25

REQUISITOS DEL PUESTO:

(] EDUCACION:
e Bachillerato Técnico Comercial

o CONOCIMIENTO:
e Sobre el funcionamiento de las Asociaciones Cooperativas de
Ahorro y Crédito

J EXPERIENCIA:
e Un afio de experiencia en puestos similares

e HABILIDADES:
e Responsable
e Honesto
e Habilidad para realizar operaciones aritméticas
e FExcelentes relaciones interpersonales

J DESTREZAS:
e Manejo de automédvil
¢ Manejo de Archivos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: SV25

INDUCCION REQUERIDA:
Sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre atencidén al cliente

° RESPONSABILIDAD EN:
e MATERIALES: Café, azlUcar, Rinso, Jabdén, etc.

e DINERO: $ 25.00

° HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNA: Con todas las unidades para llevar el café,
ordenar las oficinas

e EXTERNA: Con los asociados para dar informacidén

limpiar vy

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

P PAGINA: 1

STy
(CACTIUSA DE R. L.) W i& PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS \‘ J|TIPO: F26

G
£
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS ‘t& F\\
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {f WA _gF CODIGO DE
e

TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Fontanero JERARQUICO: N.O INMEDIATO: 069

CODIGO (S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: TIPO: 1 ESTA (N) ASIGNADO (A): 26
OBJETIVO: POLITICAS:

Proveer a la asociacioénl||Proporcionar insumos de acuerdo a
cooperativa de los insumos||las necesidades del &rea dque 1los
necesarios con la calidad deseada al|solicita y los recursos financieros
los costos justos y disponibles. autorizados para hacerlo.

DESCRIPCION GENERICA:

Darle mante

nimiento a las instalaciones de la empresa

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:

Realizar trabajos de fontaneria
Realizar trabajos de estructura metédlica
Realizar trabajos de carpinteria

e TAREAS PERIODICAS:

Revisar el funcionamiento del aire acondicionado

Llevar el control de 1los repuestos que se necesitan para
realizar los trabajos de fontaneria, carpinteria y estructura
metélica.

e TAREAS EVENTUALES:

Realizar cualquier trabajo que surja en el mantenimiento de
las instalaciones

Colaboracidén en organizacidén de eventos especiales como
cumpleafios, dia del cooperativismo, etc.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

PAGINA:

{lcoDIGO DE
PUESTO
AlTIPO: F26

REQUISITOS DEL PUESTO:

e EDUCACION:

Técnico o Bachiller

e CONOCIMIENTO:

Conocimientos
Conocimientos
Conocimientos
Conocimientos

e EXPERIENCIA:

sobre
sobre
sobre
sobre

Industrial

carpinteria
fontaneria
estructuras metédlicas
aire acondicionado

Un afio de experiencia en puestos similares

e HABILIDADES:

Responsable

Espiritu de colaboracidn

Con iniciativa

Ordenado

Capacidad de trabajo en equipo

e DESTREZAS:

Manejo de herramientas utilizadas en carpinteria,

estructuras metédlicas.

INDUCCION REQUERIDA:
Sobre las instalaciones fisicas de la Cooperativa

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Nuevos cursos de mantenimiento de instalaciones

fontaneria y




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA:

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {{
(CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

{|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: F26

o RESPONSABILIDAD EN:
e HERRAMIENTAS: para carpinteria, fontaneria y estructuras
metdlicas.

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias, ventiladas e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidn de instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

] INTERNA: Con todas las unidades cuando reportan algun desperfecto.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA i

(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

PAGINA: 1

J|CODIGO DE
PUESTO
TIPO: M27

TITULO DEL PUESTO:
Motorista

CODIGO DEL NIVEL
JERARQUICO: N.O

CODIGO DE PUESTO DE JEFE
INMEDIATO:

074

CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA (S)

PUESTO (S) QUE

QUE OCUPAN EL PUESTO

CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
ORGANICA (S) DONDE

SUPERVISA: Ninguno TIPO: 1 ESTA(N) ASIGNADO (A): 26
OBJETIVO: POLITICAS:

Proveer a la asociacioénl||Proporcionar insumos de acuerdo a
cooperativa de los insumos||las necesidades del &rea dque 1los

necesarios con la calidad deseada a
los costos justos y disponibles.
DESCRIPCION GENERICA:

Dar servicio de transporte a los
laborales de la Cooperativa.

solicita y los recursos financieros
autorizados para hacerlo.

empleados dentro de las actividades

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Mantener limpio el carro
e Llevar al personal al destino asignado

e TAREAS PERIODICAS:
e Llevar al gerente cuando sea solicitado

e TAREAS EVENTUALES:

e Colaborar con la organizacién de cumpleafos
cooperativismo.

y el dia del




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA:
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS {
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS AITIPO: M27

REQUISITOS DEL PUESTO:

(] EDUCACION:
e Bachillerato General o Comercial

e CONOCIMIENTO:

e Conocimientos sobre nomenclatura del &rea metropolitana de San
Salvador

e Conocimiento de organizacién de rutas para ahorro de tiempo

J EXPERIENCIA:
e Un afio de experiencia en puestos similares

e HABILIDADES:
e Responsable
e Seguridad en si mismo
e Honesto
e Capacidad para trabajar en grupo

J DESTREZAS:
e Manejo de vehiculo




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {| {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: M27

INDUCCION REQUERIDA:

Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre las
rutas para ahorro de tiempo

ENTRENAMIENTO NECESARIO:
Sobre atencidén al cliente y sobre la organizacidn de rutas

e RESPONSABILIDAD EN:
e VEHICULO: Un vehiculo

e ACCESO A DATOS CONFIDENCIALES: Créditos vy nominas
confidenciales.

e HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNA: Con el departamento Juridico y mora para ofrecer
transporte.

e EXTERNO: Con los asociados para cobros y embargos

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 1
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS 4
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PUESTO

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS TIPO: A28
TITULO DEL PUESTO: CODIGO DEL NIVEL CODIGO DE PUESTO DE JEFE
Archivista JERARQUICO: N.O INMEDIATO: 074
CODIGO(S) DE NUMERO DE PERSONA (S) CODIGO(S) DE UNIDAD (ES)
PUESTO(S) QUE QUE OCUPAN EL PUESTO ORGANICA (S) DONDE
SUPERVISA: Ninguno TIPO: 1 ESTA(N) ASIGNADO (A): 26
OBJETIVO: POLITICAS:
Proveer a la asociacioénl||Proporcionar insumos de acuerdo a
cooperativa de los insumos||las necesidades del &rea dque 1los
necesarios con la calidad deseada al|solicita y los recursos financieros
los costos justos y disponibles. autorizados para hacerlo.

DESCRIPCION GENERICA:
Custodiar, archivar y registrar toda la documentacién de la Asociacidn
Cooperativa.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e TAREAS DIARIAS:
e Ingreso de expedientes de Asociados
e Inventario de papeleria

¢ Registro de salida vy entrada de documentacién de 1los
departamentos que lo requieren

e TAREAS PERIODICAS:
e Revisar el inventario de papeleria

e llevar el control de los expedientes de asociados prestados a
los diferentes departamentos

e TAREAS EVENTUALES:

e Colaboracién en organizacidén de eventos especiales como
cumpleafios, dia del cooperativismo, etc.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 2

CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA { {|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) ||pUESTO
MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS AlTIPO: A28

REQUISITOS DEL PUESTO:

J EDUCACION:
e Bachillerato Comercial, Opcidn Secretariado

. CONOCIMIENTO:
e Conocimientos sobre técnicas secretariales
e Conocimientos sobre técnicas de archivo
e Sobre la Ley y Reglamento de Asociaciones Cooperativas
e Sobre el Funcionamiento de Instituciones Financieras

J EXPERIENCIA:
e Un afio de experiencia en puestos similares

e HABILIDADES:
e Responsable
e Creativa
e Honesta (0)
e Ordenada (0)
e Capacidad de trabajo en equipo

e DESTREZAS:
¢ Manejo de PC en ambiente Windows (Word, Excel, PowerPoint, etc)

INDUCCION REQUERIDA:
Conocimiento sobre el funcionamiento de CACTIUSA DE R. L. y sobre la Ley
y Reglamento de las Asociaciones Cooperativas de Ahorro y Crédito.

ENTRENAMIENTO NECESARIO:

Sobre el ingreso de expedientes de los asociados, sobre el préstamo de
expedientes de asociados a 1los diferentes departamentos, vy sobre el
mantenimiento del inventario de papeleria.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 3
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA { J|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) J|PUESTO

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS JITIPO: A28

e RESPONSABILIDAD EN:

e EQUIPO: Despacho propio, escritorio, silla, papeleria,
teléfono, archivo, computadora.

e ACCESO A DATOS CONFIDENCIALES: Expedientes de asociados,
créditos, nominas confidenciales y servicios nuevos.

° HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL:
e HIGIENE: Instalaciones limpias e iluminadas

e SEGURIDAD: Proteccidén de instalaciones

RELACIONES DE COORDINACION:

e INTERNA: Con el departamento de contabilidad para los libros de
IVA y parte contable; con el departamento de créditos
para expedientes de asociados; con el departamento de
mora para expedientes de asociados; con el departamento
de mercadeo para elaborar expedientes de nuevos
asociados y con el gerente de operaciones para
inventario de papeleria.

VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A. Y OTRAS EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD

LIMITADA (CACTIUSA DE R. L.)

APROBACION

El Consejo Administrativo de 1la Asociacidén Cooperativa de
Ahorro y Crédito de Trabajadores de Industrias Unidas S. A. vy
Otras Empresas de Responsabilidad Limitada (CACTIUSA de R.
L.), en uso de sus facultades legales y administrativas,
aprueba el presente “Manual de Procedimientos Estratégicos”,
con el propdésito de que la Asociacidn Cooperativa de Ahorro
y Crédito, cuente con un instrumento que defina las

principales actividades que se realizan.

dado en la oficinas centrales de la asociacidén cooperativa
del barrio san miguelito, a las horas

del

dia del mes de

de dos mil

FECHA DE ACTUALIZACION




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A. Y OTRAS EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD

LIMITADA (CACTIUSA DE R. L.)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ESTRATEGICOS

AUTORIZACION

El Consejo Administrativo de 1la Asociacién Cooperativa de
Ahorro y Crédito de Trabajadores de Industrias Unidas S. A. y

Otras Empresas de Responsabilidad Limitada (CACTIUSA de R.

L.), en uso de sus facultades legales y administrativas,
autoriza el presente “Manual de Procedimientos
Estratégicos”, con el propdsito de que la Asociacién

Cooperativa de Ahorro y Crédito, a fin de que esta accidédn en
lo relativo a objetivo, normas de aplicacidédn, unidades vy
puestos que participan, documentos que se utilizan, Dbreve
descripcién del contenido, descripcién y fluxogramas para

cada uno de los procedimientos dado en la oficinas centrales

de la Asociacidén_cooperativa del barrio san miguelito, a las
horas del dia

del mes de de dos mil

FECHA DE ACTUALIZACION




INDICE

Introduccidn

Objetivo

Ambito de aplicacién

Normas para Su uso

Instrucciones para su actualizaciédn
Simbologia a utilizar

Glosario de términos

Contenido especificos del Manual de

Estratégicos

Procedimientos



INTRODUCCION

Con el disefio del presente Manual de Procedimientos se
pretende gque sirva de apoyo en la realizacién de las
actividades, tomando en cuenta la importancia que tiene la

labor que realiza, la cual es Ahorro y Crédito.

El Manual comprende aspectos generales como el &ambito de
aplicacién, las normas para su uso, las instrucciones para su
actualizacién, la simbologia wutilizada, el glosario de
términos utilizados en este manual, y por ultimo se encuentra
el contenido especifico del Manual de Procedimientos

Estratégicos.

En el contenido de manual se presentan los objetivos, la breve
descripcién del contenido, los documentos que se utilizan vy

la descripcidén general del procedimiento.



OBJETIVOS DEL MANUAL
Presentar en forma sistematizada los procedimientos que se

ejecutan en las unidades de la Asociacidédn Cooperativa a

fin de que el personal de la misma los implemente.

Dotar a la Asociacidén Cooperativa de una herramienta
administrativa que sirva de guia para la ejecucidn de las

actividades en cada unidad Orgénica.

Servir como guia e instrumento de consulta sobre
diferentes procedimientos que se realizan en la Asociacidn

Cooperativa.

Definir claramente 1las formas de trabajo, indicando 1los
responsables en la ejecucidn, control y evaluacidén de 1las

operaciones.



Ambito de Aplicacién:

El &mbito de aplicacién del manual, comprende todas las
unidades orgénicas que conforman la Asociaciédn Cooperativa,
involucradas en los procedimientos considerados como los
estratégicos en el presente manual, especialmente los que
contienen acciones de apertura de Cuentas y Préstamos que se
llevan acabo en 1la Asociacién Cooperativa, a consecuencia de

la demanda de los asociados.

Normas para su uso:
A continuacién se denota el Manual de Procedimientos
Estratégicos, el cual se ha elaborado de tal manera, due su
contenido sea de facil comprensidén para todas las personas,
que de una u otra forma hagan uso de él.

e Objetivos

e Breve contenido

e Documentos que se utilizan

e Descripcidn General del Procedimiento

Para efectos de este manual, se establece el cbédigo de los
procedimientos de relevancia, de la Asociacidn cooperativa, el

cual consta de dos digitos que son los siguientes:



PROCEDIMIENTO CODIGO

Ingreso de Asociado 01
Apertura de Cuenta 02
Préstamos Personales 03
Préstamos Hipotecarios 04
Préstamos de Garantia 05
Recuperacién de Préstamos en Mora 06
Retiro de Asociado 07
Asi mismo, se le ha asignado un cbédigo para cada unidad
organica, el <cual consta de dos digitos, con ello se

pretende, que la persona que haga uso de él1, localice en

forma rapida la informacidén que necesita consultar.

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANICA CODIGO
Asamblea general 01
Junta de vigilancia 02
Consejo Administrativo 03
Gerencia General 04
Gerencia Financiera 05
Gerencia Mercado 06
Gerencia Administrativa 07
Sucursal Centro 08

Sucursal Soyapango 09



Auditoria Externa 13

Asesoria Juridica 14
Comité de Crédito 15
Comité de Educacidn 16
Auditoria Interna 17
Departamento de Préstamo 18
Departamento de Mora 19
Departamento de Contabilidad 20
Departamento de Atencidédn al Cliente 21

Departamento de Promocién vy Relaciones

Publicas 22
Departamento de Recursos Humanos 23
Departamento de Procesamiento de Datos 24
Departamento de Seguridad y servicios Generales 25
Departamento de Apoyo Logistico 26

De igual manera, se establece el cdédigo de los puestos de
diferentes unidades, de 1la Asociacidén cooperativa, el cual

consta de tres digitos que son los siguientes:

NOMBRE DEL PUESTO CODIGO
Presidente de la Junta de Vigilancia 001
Secretario de la Junta de Vigilancia 002

Vocal de la Junta de Vigilancia 003



Primer suplente de la Junta de Vigilancia
Segundo suplente de la Junta de Vigilancia
Presidente del Consejo de Administracioén
Vicepresidente del Consejo de Administracidn

Secretario del Consejo de Administracién

Tesorero del Consejo de Administracidn

Vocal del Consejo de Administracidn

Primer suplente del Consejo de Administracién
Segundo suplente del Consejo de Administracioén

Tercer suplente del Consejo de Administracidn

Gerente General

Secretaria de Gerencia General
Gerente Financiero

Secretaria de Gerencia Financiero
Gerente de Mercado

Secretaria de Gerencia de Mercado
Gerente Administrativo

Secretaria de Gerencia Administrativa
Jefe de Sucursal Centro

Ejecutiva de Cuenta de Sucursal Centro
Secretaria de Sucursal Centro

Cajera de Sucursal Centro

Servicio Generales de Sucursal Centro

Jefe de Sucursal Soyapango

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

017

018

019

020

021

022

023

024

025

026

027



Ejecutiva de Cuenta de Sucursal Soyapango 028

Secretaria de Sucursal Soyapango 029
Cajera de Sucursal Soyapango 030
Servicio Generales de Sucursal Soyapango 031
Auditor Externo 032
Auxiliar de Auditor Externo 033
Asesor Juridico 034
Auxiliar Juridico 035
Presidente del Comité de Crédito 036
Secretario del Comité de Crédito 037
Vocal del Comité de Crédito 038
Primer suplente del Comité de Crédito 039
Segundo suplente del Comité de Crédito 040
Presidente del Comité de Educacidn 041
Secretario del Comité de Educacién 042
Vocal del Comité de Educaciédn 043
Primer suplente del Comité de Educacidn 044
Segundo suplente del Comité de Educacidn 045
Auditor Interno 046
Auxiliar de Auditor Interno 047
Jefe de Préstamo 048
Ejecutiva de Préstamo 049
Secretaria de Préstamo 050

Jefe de Mora 051



Auxiliar de Mora

Secretaria de Mora

Jefe de Contabilidad

Auxiliar de Contabilidad

Secretaria de Contabilidad

Jefe de Atencidén al Cliente

Secretaria De atencién al Cliente
Cajera

Mensajero Cobrador

Jefe de Promocidén vy Relaciones Publicas
Ejecutiva de Cuenta

Secretaria de Promocidén vy Relaciones Publicas
Recepcionista

Jefe de Recursos Humanos

Secretaria de Recursos Humanos
Encargado de Procesamiento de Datos
Digitadora

Jefe de Seguridad y servicios Generales
Agente de Seguridad

Electricista

Fontanero

Ordenanza

Jefe de Apoyo Logistico

Motorista

052

053

054

055

056

057

058

059

060

061

062

063

064

065

066

067

068

069

070

071

072

073

074

075



Archivista 076

Instrucciones para su Actualizacién

Las instrucciones del presente manual deberéan aplicarse a
partir del momento en que éste sea presentado a las
autoridades de la Asociacién Cooperativa de Ahorro vy

Crédito CACTIUSA de R. L. , por lo gque serd necesario
controlarlo continuamente para determinar si esta

cumplimiento con el objetivo para el cual fue elaborado.

Se sugiere que las unidades que proporcionan asistencia
técnica y administrativa al Consejo Administrativo, se
encarguen de coordinar todas las actividades encaminadas al
mantenimiento del Manual.

Todo sugerencia para efectos de modificacidn del mismo,
que viniese posteriormente a su presentacidén, deberd ser
analizado por el cuerpo asesor de dicho Consejo, para que

este pueda entrar en vigencia.

Con la eficiencia con que se realice el control del manual,

dependerd que se mantenga actualizado o se vuelva obsoleto.



Simbologia Utilizada

SIMBOLOGIA

Unidad xx

Fncarcgada xx

REPRESENTA

Se utiliza para seflalar cuando las acciones
pasan de una unidad a otra y cuando

interviene el jefe o encargado de alguna &rea.

FIN
Se utiliza para indicar el fin de las
acciones que termina con este simbolo.
Accidn, operacidn, paso, etc. Indica las
Accién, . . .
acciones que se realizan las unidades o
personas involucradas en el procedimiento.
Documento, Aparece por primera vez cuando este
Documento es elaborado, o por segunda o mas veces en el
diagrama.
I
| Juego completo de un solo documento y sus
Documentos
Original y copias. Sin numero significa cuando son

Copia

diferentes documentos vy sin copia.



Alterna
tiva

Si

«—

AUTORIZA

i

Conectores de salida, entrada renglones de la
misma padgina en que continto el diagrama de
flujo.

Conectores de salida, entrada renglones de la
misma pagina en que continto el diagrama de

flujo.

Conectores de salida, entrada Cuando implica
el regreso a una operacidén vya realizada o que
se adelanta a otra, dependiendo de la

situaciédn.

Flujo de operaciones (por lo general de

arriba hacia abajo, o de izquierda a derecha).

Decisidén o alternativa. Indica un punto

dentro del flujo en donde debe tomar una

decisidén entre o mads alternativas.

Firma de recibido Autoridad, visto Bueno, etc.
La punta indica la Jerarquia o puesto del

firmante.



US$ Pago

Procesamiento
de datos

Arc%fva

Proceso
Pre-definido

Representa el pago que se realiza en concepto

de Asociado.

Informacibén registrada o procesada por el

Centro de Computo

Indica dque se termina un procedimiento en
un area vy contintia otro procedimiento en otra

area.

Archivo, Indica que se guarda un documento en forma temporal o permanente.

Proceso Pre-definido: acciones que realiza el
asociado fuera de la Asociacidén Cooperativa,

por lo que se presenta en forma implicita.



Glosario de Términos

Actividades: Conjunto de tareas de cierto método que se
ejecutan para cumplir cada uno de los pasos de un
procedimiento.

Anexo: Son todos los documentos y comprobantes que se usan en
cada procedimiento.

Fluxograma: Es un grafico que seflala la meta que sigue el
trabajo determinado, las wunidades o puestos que participan,
dénde se inicia y doénde termina el procedimiento y sirve
para objetivizar las acciones.

Formulario: Son documentos impresos con espacios en blanco
para la insercidén de informacidn: mas especificamente, son
recursos utilizados por el empleado para lograr uniformidad vy
sencillez al registrar, transmitir, informar y analizar.
Norma: Es la reglamentacién de una politica que sirve para
desarrollar en mejor forma una actividad y/o funcidn.
Objetivo: Meta o resultado a lograr con realizacién adecuada
de los procedimientos.

Procedimiento: Conjunto de pasos o actividades, en sucesién
cronolbégica y concatenada, necesarios en el desarrollo de una
funcidn.

Proceso: Es el conjunto de procedimientos coordinados para

el logro de determinados objetivos.



Sistema: Conjunto de procedimientos coordinados para el

logro de determinados objetivos.

Tarea: Es un conjunto de operaciones encaminadas a desarrollar

una o varias actividades



ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 01
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA ﬂ CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PROCEDIMIEN
L MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:01

‘ ESTRATEGICOS
PROCEDIMIENTO: Ingreso de Asociados ||CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA: 21
OBJETIVO: BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO:
Brindar al aspirante de |[se denotaran los pasos més importantes y los requisitos que se necesitan cumplir para
Asociado todos los requisitos||serasociado
para ser parte de la

Asociacidédn Cooperativa.

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) Y

PUESTO (S) DE TRABAJO QUE

INTERVIENEN:

e CODIGO DE UNIDAD (ES) 03,
21, 22

e CODIGO DE PUESTO(S) :006,

DOCUMENTO (S) QUE SE UTILIZAN:

Solicitud de ingreso de asociado Documento Unico de Identidad, Formulario de cuota
de asociacion, Libreta de Aportaciones, Formulario de personas Beneficiarias

Administrativo

007, 008,059,062
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
| Paso || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
01 Consejo Establece los lineamientos y requisitos para
Administrativo ser asociado
02 Consejo Elabora solicitud de ingreso de Aspirante a
Administrativo asociado e instrumentos
03 Consejo Entrega solicitud de ingreso de aspirante

asociado e instrumentos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y = || PpAGINA:02
CREDITO DE TRABAJADORES DE ;"§é|'l'\\\
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS ¥ AT ﬁi\‘
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA f{ _ &,& | |[CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) L/ ($— |[procEDTMIEN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS \ug\‘gn‘ ||To:01
ESTRATEGICOS %;memaff'

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
04 Ejecutiva de Recibe solicitud de ingreso de asociado e
Cuenta instrumentos
Ejecutiva de Proporciona informacién al aspirante asociado
05 Cuenta sobre ventajas y beneficios que ofrece la
cooperativa
06 Aspirante Recibe informacién y decide asociarse
Asociado
07 Ejecutiva de Solicita el Documento de Identidad (DUI) y la
Cuenta cuota de asociacidn
08 Ejecutiva de Elabora solicitud de ingreso y otros
Cuenta documentos respectivos (libreta de
aportaciones personas beneficiarias)
09 Ejecutiva de Entrega Documentos al Asociado para firma
Cuenta
10 Aspirante Recibe documentos elaborados
Asociado
11 Aspirante Firma la solicitud de ingreso de asociado vy

Asociado otros documento (libreta de aportaciones)




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 03
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS 6
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA ] }l|CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) JJ||PROCEDIMIEN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS / ||To:01
ESTRATEGICOS "

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
12 Aspirante Paga cuota de asociacidn
Asociado
13 Aspirante Entrega documentos firmados
Asociado
14 Ejecutiva de Recibe documentos
Cuenta
15 Ejecutiva de Envia documentacién firmada a caja
Cuenta
16 Cajera Recibe documentacidn
17 Cajera Registra depdsito en comprobante de libreta de
aportaciones
18 Cajera Registra pago de aportaciones
19 Cajera Archiva transaccidén y cuota de aportacidn
20 Cajera Entrega libreta de aportaciones al asociado.
21 Asociado Recibe libreta de aportacidn
VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




01

0z

03

Consejo
Administrativo

PROCEDIMIENTO:

Elabora los 04 Recibe solicitud de
lineawientoz v ingreso y libreta
requizitos de ahorro
b A
Elshora solicitud 0s Proporciona la
de ingreso de informacion al
azociado asociado
l Aspirante
Entrega solicitud Lsociado
de ingreso de
mEpirante a ser i
asociado 06 - - —
l Recibe informacion
EE—

=dolicicud de
ingreso

-Lihreta de

aportaciones

Ejecutiva de
Cuenta

Azociar
se

51

FLIKOGRAMA
INGRESO DE ABOCIADOS

o7

08

Juj=]

Ejecutiva de

Cuenta

.

Solicita el DUIL v
cuota de Asociacidn

Elabora contrato
de ghorro y otros
documentos

Entrega documentos
al asociado

No pertenece a
la Asociacidn
cooperativa

¥

Aspirante
Asociado

10

12

13

14

,

Recibe documentos
elaborados

=V

Pago de cuota

Entregé DUI v
documentos firmados

Ejecutiva de
Cuenta

¥

Recibe documento

-~

15

17

18

;

Envia documentos
Firmados a cajera

!

Cajera

Recibe
documentacion

|

Registra depdzito
de aportaciones

Y

Registra pago de
cuota de ingreso

an

.

Entrega libreta de
aportaciones y
cuots

l

Lspirante

haociada

!

Recibe libreta de
aportaciones y
recibo de cuota




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS ;

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA n

PAGINA:01

'CODIGO DE

(CACTIUSA DE R. L.) Jﬁ‘ 4 PROCEDIMIEN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS \\‘ TO:02
ESTRATEGICOS
PROCEDIMIENTO: Apertura de Cuental||CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA: 22
de Ahorro (Cuenta de Depdésito a la
vista, Cuenta Navidefia, Cuenta
infantil)
OBJETIVO: BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO:

Determinar cuales son los requisitos que el asociado tiene
que cumplir para la apertura de una cuenta de ahorro.

Establecer cuales son los pasos mas relevantes que el asociado tiene que realizar para la
apertura de una cuenta de ahorro

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) Y
PUESTO (S) DE TRABAJO QUE
INTERVIENEN:

DOCUMENTO (S) QUE SE UTILIZAN:
Documento Unico de Identidad, Formulario de Deposito, Libreta de Ahorro, Formulario
de personas Beneficiarias

Ejecutiva de
Cuenta

e CODIGO DE UNIDAD(ES): 06,
21, 22
e CODIGO DE PUESTO(S): 018,
059, 062
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
| Paso || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
01 Gira Instrucciones sobre metodologia a
Gerencia de utilizar para apertura de cuentas de ahorro
Mercadeo
02 Elabora y entrega formularios de depdsito vy
libretas de ahorro en blanco
Gerencia de
03 Recibe formularios de depdsito vy libretas de
Mercadeo ahorro en blanco




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y

PAGINA:02

Cuenta

CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS \
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA u CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) =/|| PROCEDIMIEN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:02
ESTRATEGICOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
| Paso || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
04 Ejecutiva de Proporciona informacidén al asociado sobre
Cuenta ventajas y beneficios de ahorrar en la
Asociacidn Cooperativa
05 Asociado Recibe informacién y decide el tipo de ahorro
y se lo notifica a Ejecutiva de Cuenta
06 Ejecutiva de Solicita el Documento de Identidad (DUI) y le
Cuenta consulta el monto inicial.
07 Ejecutiva de Elabora contrato de ahorro y otros documentos
Cuenta respectivos (libreta de ahorro, personas
beneficiarias)
08 Ejecutiva de Entrega Documentos al Asociado para firma.
Cuenta
09 Asociado Recibe documentos elaborados
10 Asociado Firma contrato y otros documentos (libreta de
ahorro)
11 Asociado Entrega documentos firmados
12 Ejecutiva de Recibe documentos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS ;
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA n
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ESTRATEGICOS

%%% 4

PAGINA:03

'CODIGO DE
PROCEDIMIEN
TO:02

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

| Paso || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
13 Ejecutiva de Envia documentacién firmada a caja
Cuenta
14 Cajera Recibe documentacidn
Registra depdésito en comprobante de libreta de
15 Cajera ahorro
16 Cajera Entrega libreta de ahorro al asociado
17 Cajera Archiva transaccién
18 Asociado Recibe libreta de Ahorro
VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




PROCEDIMIENTO:

01

oz

{ Jefe de Mercadeo ]

Y
Gira instrucciones
sobre metodologia a

utilizar

Elabora y entrega
Formulario depdsito
v libreta de shorro

-Formulario de
apertura de
cuenta
-Libreta de

shorro

Ejecutiva de

Cuenta

03

04

05

113

FLUXOGRAMA
LPERTURA DE CUENTA (CUEMTA DE DEPOSITOS A LA VISTA, CUENTA NAVIDEMA, CUENTA INFANTIL)

Recibe formulario
de dépozito ¥
libreta de ahorro

X

Proporciona la
informacion al
asociado

Azociado

Y

Recibe informacion
v notifica el tipo
de ahorro

A

Ejecutiva de
Cuenta

¥

Solicita el DUL v
el monto inicial

av

0

Elashora contrato
de shorro v otros
documentos

X

Entrega docuwentos
al asociado

!

Azociado

¥

Recibe documento
para firmar

=

11

13

Entrega DUI v
documentos firmados

Ejecutiva de
Cuenta

Y

Recibe documentos

)

Envia documentos
Firmados a cajera

!

Cajera

!

Recibe
documentacion

15

18

17

Registra el
depdsito

Archiva

Entrega libreta de
ghorro

}

Azociado

h J

Recibe likreta




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

PAGINA: 01
DE TRABAJADORES DE

\[copico DE
/|| PROCEDIMIEN
7

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:03
ESTRATEGICOS
PROCEDIMIENTO: Préstamo Personal CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA:18

OBJETIVO:
Establecer cuales son los

requisitos que debe cumplir

el asociado para poder
obtener la aprobacién del
Préstamo Personal

BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO:

Se desarrollan todos los pasos méas
relevantes de la aprobacién de Préstamos
Personales

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES)

PUESTO (S) DE TRABAJO QUE

INTERVIENEN :

e CODIGO DE UNIDAD (ES) :
15, 18,22

e CODIGO DE PUESTO(S): 03
036,037,048,049,050,059

Y DOCUMENTO (S) QUE SE UTILIZAN:
Solicitud de préstamo de crédito,
Documento Unico de identificacién,

14, ||Constancia de Sueldo, 6 una declaracién
Jurada de los ingresos gque obtiene

4, mensualmente del asociado y el fiador.

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
01 Comité de Créditollgstablecen los lineamientos y requisitos para
la recepcidén vy tramite de la solicitud de
crédito.
02

Comité de Crédito

03 Comité de Crédito

Elabora solicitud e instrumentos con los
requisitos que debe cumplir todo los asociados
para poder ser sujeto de crédito.

Entrega solicitud e instructivos vy entrega a
Ejecutiva de Préstamos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA ff .,
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ESTRATEGICOS

PAGINA: 02

{[copico DE
|| PROCEDIMIEN
TO:03

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

PASO

RESPONSABLE

[ ACTIVIDAD

04

05

06

07

08

09

Ejecutiva de
Préstamos

Ejecutiva de
Préstamos

Asociado

Asociado

Ejecutiva de
préstamos

Ejecutiva de
préstamos

Recibe solicitud e instructivos
Proporciona informacidén al asociado y entrega
solicitud de préstamos

Llena solicitud de
documentos requeridos

préstamos \ completa

Entrega solicitud vy otros documentos
requeridos (Solicitud de préstamo) .

Documento uUnico de identificaciédn.
Constancia de Sueldo, una declaracidén Jurada
de los ingresos que obtiene mensualmente.

Del asociado vy el fiador a Ejecutiva de
préstamo.
Recibe solicitud y otros documentos

requeridos, solicitud de préstamo.

Documento unico de identidad.

Constancia de sueldo, declaracidén jurada de
los ingresos que obtiene mensualmente.

(del asociado y el fiador)

Revisa solicitud y deméds documentos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO

INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS i
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA |

PAGINA: 03
DE TRABAJADORES DE

{{copIGO DE

(CACTIUSA DE R. L.) PROCEDIMIEN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:03
— ESTRATEGICOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
10 Ejecutiva de Recibe solicitud, registra el ingreso de la
Préstamos solicitud y entrega nUmero al asociado como
constancia de recibido y de identificacidédn de
la solicitud
11 Ejecutiva de Envia la documentacidén al Jefe de departamento
Préstamos de préstamo
12 Jefe de Préstamo ||[Recibe y analiza la solicitud y documentacidén

13

14

15

16

Jefe de Préstamo

Comité de Crédito

Comité de crédito

Secretaria de
Préstamos

adjunta de acuerdo a lineamientos
establecidos, y da visto bueno para que sea
sometida en el comité de créditos.

Envia documentacién revisada y depurada al
comité de crédito.

Analiza la documentacidn, aprueba o rechaza.

Envia a secretaria de préstamo la solicitud
especificando su aprobacidén o rechazo.

Recibe documentacién y elabora los documentos
si es aprobado el préstamo: carta de
aprobacidén con fecha de escritura, contrato
de préstamo, orden irrevocable de descuento.
Si es rechazado el préstamo: carta de rechazo
y los motivos del mismo o si qguedard en
tramite.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA (CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ESTRATEGICOS

PAGINA: 04

CODIGO DE
4|PROCEDIMIE

' NTO: 03

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
17 Secretaria de |[|Manda a elaborar contrato de crédito a
Préstamo Asesor Juridico
18 Asesor Juridico ||Recibe la instrucciodén de elaborar
contrato de crédito y envia a Secretaria
de Préstamos
19 Secretaria de
Préstamo Recibe contrato de Asesor Juridico
20 Secretaria de
Préstamo Notifica al Asociado
21 Asociado
Se presenta a la cooperativa en la fecha
programada de escrituracién con los
respectivos fiadores par la lectura vy
firma dl contrato.
22 Secretaria de
Préstamo Archiva copia de contrato y documento
23 Secretaria de
Préstamo Envia al Asociado con el cajero
24 Cajero
Realiza transaccidén y entrega el dinero
25 Cajero
Archiva transaccién
26 Asociado
Recibe el dinero
VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




{ Comité de Crédito ]

¥
01 Establece 04
linesmientos para

prestamos

oz as

Elshorar solicitud
e instrumentos vy
requisitos para

prestamos

h

Golicitud de

préstamo v

documento

}

03 Entrega de

documento a
Ejecutiva de
prestamos 0e

Ejecutiwva de

Prestamos a7

FLUXOGRAMA

PROCEDIMIEMNTO:

Recibe solicitud e
instructivao

Proporciona la
informacién al
asociado

Entrega solicitud
al asociado

¥

Azociado

h

Fecibe v llena
solicitud de
prestamo

I

Entrega solicitud a
Ejecutiva de

prestamos

og

PREETAMOS PERZSCOMNALES

—-Constancia de

sueldo
-LUI
—Zolicitud de

préstamn

Ejecutiva de

Drestamos

b
Fecibe solicitud v

otrog documentos

—-Constancia de

sueldo
-LUI
—Zolicitud de

préstamn

a9

10

11

|

Rewvisa la solicitud
v demas Documentos

Aproba-

31

Recibe solicitud

RBegistra el ingreso
de solicitud

Envia documentos al
Jefe de Prestatos

Mo




12

13

14

Jefe Depto. De
Prestamos

i

Recibe v Analiza la
solicitud

Lutoriza I

Recibe v inaliza la
solicitud

Comité de
Créditos

Y

Recibe v analiza
los docuwentos

15

16

FLUXOGRAMA

PROCEDIMIENTO: PRESTAMOS PER3ONALES

Rechazo o
aprobacion de
prestamns

k4

Envia la
documentacion a
Secretaria de
prestamos

h 4

Secretariz de
Prestamos

3

Recibe
documentacion

hproba-

- ‘lil'

Carta de aprobacion

de prestamo Recibe contrato
b
Manda & elaborar el 20 Notifica al
contrato de credito asociado
bsesor Juridico ( Azoriado )
k
21 Se presents con el

Elabora contrato

asociado v el
Fiador

i

Envia contrato a
Secretariz de
Prestamos

Carta de rechazo
de prestamo

SJecretaria de

Prestamos

Secretariz de

Prestamos

—)

a2

a3

a4

a5

8
</

Envia al isociado

Cajero

Realiza transaccidn

o

Entrega Dinero

26

hzociado

Recibe Dinero




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA f}
(CACTIUSA DE R. L.) \
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ESTRATEGICOS

PAGINA:01

{[copIco DE
PROCEDIMIEN
TO:04

Préstamos Hipotecarios

PROCEDIMIENTO: Préstamos CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA: 18
Hipotecarios
OBJETIVO: BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO:
Dete;m}nar cuales  son Ilos Se desarrollan todos los pasos méas
requisitos dque el asociado ) .

. relevantes de la aprobacidén de Préstamos
debe cumplir para gque pueda Hivotecarios
obtener la aprobacién de P

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) Y
PUESTO (S) DE TRABAJO QUE
INTERVIENEN

DOCUMENTO (S) QUE SE UTILIZAN:
Solicitud de préstamo de crédito,
Documento unico de identidad, Constancia

e CODIGO DE UNIDAD(ES): 14, |[|de Sueldo, 6 una declaracidén Jurada de
15, 18,22 los ingresos que obtiene mensualmente del
e CODIGO DE PUESTO(S): 034, asociado, escritura de inmueble dado en
036,037,048,049,050,059 garantia o cualquier otro documento que
garantice la propiedad, contrato de
ordenes de descuento
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
| Paso || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
01 Comité de Crédito||Establecen los lineamientos y requisitos para
la recepcidédn vy tramite de la solicitud de
crédito.
02 "y L. Elabora solicitud e instrumentos con los
Comité de Crédito . . .
requisitos que debe cumplir todo asociado
para poder ser sujeto de crédito.
03 L L L . .
Comité de CréditollEntrega solicitud e instructivos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 02

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA f{§ CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PROCEDIMIEN
2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:04
— ESTRATEGICOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
04 Ejecutiva de Recibe solicitud e instructivos
Préstamos
05 Ejecutiva de Proporciona informacidén al asociado y entrega
Préstamos solicitud de préstamos
06 Asociado Llena solicitud de préstamos y completa
documentos requeridos
07 Asociado Entrega solicitud y otros documentos
requeridos Solicitud de préstamo, documento
tnico de identidad, Constancia de Sueldo, una
declaracién Jurada de los 1ingresos que
obtiene mensualmente.
Del asociado, escritura de inmueble dado en
garantia o cualquier otro documento que
garantice la propiedad de la garantia que
se ofrece.
08 Ejecutiva de Recibe solicitud y otros documentos
préstamos requeridos (Solicitud de préstamo de crédito.
Documento Unico de identidad, Constancia de
Sueldo, 6 declaracidén Jurada de los ingresos
que obtiene mensualmente.
del asociado, escritura de inmueble dado en
garantia o cualquier otro documento que
garantice 1la propiedad
09 Ejecutiva de Revisa la solicitud vy documentacidén descrita
préstamos anteriormente, recibe o rechaza la solicitud




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 03

13

14

15

16

17

18

Asesor Juridico

Asesor Juridico
Ejecutiva de
Préstamos
Ejecutiva de
Préstamos

Jefe de Préstamo

Jefe de Préstamo

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA f{§ CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PROCEDIMIEN
2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:04
— ESTRATEGICOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
10 Ejecutiva de Recibe solicitud registra el ingreso de la
Préstamos solicitud y entrega numero al asociado, como
constancia de recibida y de identificacidén de
la solicitud
11 Ejecutiva de Envia la documentacidén (escritura de inmueble
Préstamos dado en garantia o cualquier otro documento
que garantice la propiedad) al Asesor
Juridico
12 Asesor Juridico [|Recibe documentacién % elabora una

certificacién vy valudé del bien
Efectta él1 valto e inspeccidén del bien para
determinar su legalidad en el registro

respectivo.

Entrega informe y documento a la Ejecutiva de
Crédito

Recibe la documentacidén de Asesor Juridico

Envia documentos y solicitud de crédito

Recibe y analiza la solicitud y documentacién
adjunta de acuerdo a lineamiento establecido

Envia documentacién revisada y depura al
comité de crédito.




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 04

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA f{§ CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PROCEDIMIEN
2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:04
— ESTRATEGICOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
19 Comité de Créditol|Analiza la documentacidén, aprueba o rechaza.
20 Comité de créditol|Comité de crédito envia la solicitud
especificando la aprobacidén o rechazo
21 Secretaria de Recibe documentacidén vy elabora los documentos
Préstamos Si es aprobado el préstamo: carta de
aprobacidén con fecha de escritura, contrato
de Crédito, orden irrevocable de descuento.
Si es rechazado el préstamo: carta de rechazo
de préstamo explicando los motivos del mismo o
si esta queda en tramite
22 Secretaria de Manda a elaborar contrato de crédito a
Préstamo Asesor Juridico
23 Asesor Juridico ||Recibe la instruccidédn de elaborar contrato de
crédito y envia a Secretaria de Préstamos
Secretaria de Recibe contrato de Asesor Juridico
24 Préstamo

25

Secretaria de
Préstamo

Notifica al Asociado




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 05
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS \
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA . CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) \ PROCEDIMIEN
2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:04
— ESTRATEGICOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
| Paso || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
26 Asociado Se presenta a la cooperativa en la fecha
programada de escrituracién y firma el
contrato.
27 Secretaria de Archiva copia de contrato y documento
Préstamo
28 Secretaria de Envia al Asociado con el cajero
Préstamo
29 Cajero Realiza transaccidén vy entrega el dinero
30 Cajero Archiva transaccién
31 Asociado Recibe el dinero
VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO




o1

oz

a3z

f Comité de Crédito I

k4

Establece
lineamientos para
prestamos

Elaborar solicitud
e instrumentos y
requisitos para

prestamos

b

Zolicitud de

préstamo ¥

documento

/

Entregsa de
documenta &
Ejecutiva de
prestamas

Ejecutiva de

Prestamos

04

o5

Oa

o7

FLUXOGRAMA

PROCEDIMIENTO:

Recibe solicitud e
instructivo

Proporciona la
informacion al
asociado

Entrega solicitcud
al asociado

k4

Asociado

h

Recibe ¥ llena
solicitud de
prestamo

I

Entrega solicitud a
Ejecutiva de
prestamos

PRESTAMOS HIPOTECARTIOS

—Constancia de

sueldo
-D.U.T.
—Zolicitud de
prestamo

Ejecutiva de
Brestamos

h
Fecikbe =zolicitud ¥

otros documentos

—Constancia de

sueldo
-DUI
—Solicitcud de
prestamo

[n}=]

10

11

|

Fewvisa la solicitud
v demas Documentos

|

Aproba-

31

Recibe solicitud

Fegistra el ingresco
de solicitud

Envia documentos
Asesor Juridico

Mo



FLUXOGRAMA
PROCEDIMIENTO: PRESTAMOS HIPOTECARIOS

T

16 19

N Turidi Envia documentos Recibe y analiza
SESOL Jurisies a Jefe de Préstamo los documentos
Aproba-
L4 do
12 - A Y ¥
Recibe solicitud v Rechazo o
elahora el wvalud Jefe de Prestmo aprobacion de Carta de rechazo
Préstamo de prestsamo
13 . 17 v
Efectua  walud Recibe v analiza Carta de aprobacidn
la solicitud de Préstamo
20
Envia la
¢ i documentacion v
14 Entrega do;umento 23 Manda elahorar el
a Ejecutiva de Sutoriza contraco
FPrestamo h J
Jecretaria de
Prestamos
15
Ejecutiva de Emzia Asesor Juridico
Frestamo documentacion
revisada
l 21 Recibe i
documentacidn 23
15 Recibe documentos Elshora Contrato

v solicitud de

Comité de

crédito

Créditos




Z4

a5

Z8

Envia Contrato

h

Secretaria de
Préstamo

I

h

Recibe contrato

h

;.L

Notifica al
Asociado

Asociado

‘_.

Se presenta el
h=zociado

O

PROCEDIMIENTO:

27

28

29

V)

Jecretaria de
Préstamo

Archiwva

!

Envia al Asociado

Cajero

Realiza transaccidn

FLUXOGREAMA

30

31

PRESTAMOS HIPOTECAERIOS

&)
I

Entrega Dinero

v

brehiva

!

bAsociado
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ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: (1
CREDITO DE TRABAJADORES DE «
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS \
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA “ A’& J|cop1co DE
(CACTIUSA DE R. L.) ) /| PROCEDIMIEN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS \ g\‘ H[ro: 05
ESTRATEGICOS e
PROCEDIMIENTO: Préstamo de Garantia CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA: 18
(Aportaciones)
OBJETIVO: BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO:

Proporcionar al Asociado los
requisitos para que pueda
obtener la aprobacidén de
Prestamos en Garantia

Se desarrollan todos los pasos méas
relevantes de la aprobacidén de Préstamos
en Garantia

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) Y DOCUMENTO (S) QUE SE UTILIZAN:

PUESTO (S) DE TRABAJO QUE Solicitud de préstamo de crédito,

INTERVIEN Documento uUnico de identidad, Constancia

e CODIGO DE UNIDAD(ES): 14, ||[de Sueldo, 6 una declaracidén Jurada de
15, 18,22 los ingresos que obtiene mensualmente del

e CODIGO DE PUESTO(S): 034, asociado, libreta de aportaciones
036,037,048,049,050,059

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

PASO || RESPONSABLE [ ACTIVIDAD
01 Comité de Crédito Establecen 1los lineamientos y requisitos
para la recepciédn y tramite de la

solicitud de crédito.

02 L L Elabora solicitud e instrumentos con
Comité de Creédito L .

los requisitos que deben cumplir todos los
asociados para poder ser sujetos de
crédito.

03 Comité de Crédito Entrega solicitud e instructivos y

entrega a Ejecutiva de Préstamos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 02
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS / ,
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {3 CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) =f| | PROCEDIMIEN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO: 05
ESTRATEGICOS

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
04 Ejecutiva de Recibe solicitud e instructivos
Préstamos
05 Ejecutiva de Proporciona informacién al asociado y entrega
Préstamos solicitud de préstamos
06 Asociado Llena solicitud de préstamos y completa
documentos requeridos
07 Asociado Entrega solicitud y otros documentos
requeridos (Solicitud de préstamo de crédito.
Documento Unico de identidad.
Constancia de Sueldo, una declaracidén Jurada
de los ingresos que obtiene mensualmente.
del asociado y la Libreta de Aportaciones
08 Ejecutiva de Recibe solicitud y otros documentos
préstamos requeridos (Solicitud de préstamo de crédito.
Documento UGnico de identidad.
Constancia de Sueldo, una declaracidén Jurada
de los ingresos que obtiene mensualmente.
del asociado y libreta de aportaciones
09 Ejecutiva de Revisa la solicitud vy documentacidén descrita

préstamos

anteriormente, recibe o rechaza la solicitud




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

PAGINA: 03

{{copIGO DE
PROCEDIMIEN

2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:05
— ESTRATEGICOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
PASO || RESPONSABLE ACTIVIDAD
10 Ejecutiva de Recibe solicitud registra el ingreso de la
Préstamos solicitud y entrega numero al asociado, como
constancia de recibida y de identificacidén de
la solicitud
11 Ejecutiva de Envia la documentacidn
Préstamos
12 Jefe de Préstamo ||[Recibe y analiza la solicitud y documentacidn

13

14

15

16

Jefe de Préstamo

Comité de Crédito

Comité de crédito

Secretaria de
Préstamos

adjunta de acuerdo a lineamientos establecidos
y da visto bueno para que sea sometida a
comité

Envia documentacién revisada y depura al
comité de crédito.

Analiza la documentacidén, aprueba o rechaza.

Comité de <crédito envia a Secretaria de
Préstamo la solicitud especificando
La aprobacidén o rechazo

Recibe documentacidén y elabora los documentos
Si es aprobado el préstamo: carta de
aprobacidén con fecha de escritura, contrato
de Crédito, orden irrevocable de descuento.

Si es rechazado el préstamo: carta de rechazo
de préstamo explicando los motivos del mismo o
si esta queda en tramite




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA i
(CACTIUSA DE R. L.)

PAGINA: 04

{lcopIGO DE
PROCEDIMIEN

2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:05
— ESTRATEGICOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
17 Secretaria de Manda a elaborar contrato de crédito a
Préstamo Asesor Juridico
18 Asesor Juridico ||Recibe la instruccidédn de elaborar contrato de
crédito y envia a Secretaria de Préstamos
19 Secretaria de Recibe contrato
Préstamo
20 Secretaria de Notifica al Asociado
Préstamo
21 Asociado Se presenta a la cooperativa en la fecha
programada de escrituracién con los
respectivos fiadores para la lectura y firma
del contrato.
22 Secretaria de Archiva copia de contrato y documento
Préstamo
23 Secretaria de Envia al Asociado con el cajero
Préstamo
24 Cajero Realiza transaccidén y entrega el dinero
25 Cajero Archiva transaccién
26 Asociado Recibe el dinero
VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 01
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS \
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) = PROCEDIMIEN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:06
ESTRATEGICOS

PROCEDIMIENTO: Recuperacidén de

Préstamos en Mora

CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA: 22

OBJETIVO:

Determinar cuales son los
pasos que siguen los

empleados cuando un préstamo

ésta en Mora.

BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO:

Se presentaran loa pasos mas importantes
cuando un Préstamo estd en Mora

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) Y DOCUMENTO (S) QUE SE UTILIZAN:
PUESTO (S) DE TRABAJO QUE
INTERVIEN

Primera notificacidén, segunda
notificacién, ordenes de descuento, nota

e CODIGO DE UNIDAD(ES): 14, ||de embargo
19, 22
e CODIGO DE PUESTO(S): 035,
051, 052,053
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
01 Jefe de Mora Elabora listado de préstamos en mora
02 Envia lista de préstamos en mora al Auxiliar
Jefe de Mora de mora.
03 Auxiliar de Mora Recibe lista de préstamos en mora
04 Auxiliar de Mora Clasifica préstamos en mora de acuerdo al
nimero de cuotas en mora




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

PAGINA: 02

{{copIGO DE
PROCEDIMIEN

2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:06
— ESTRATEGICOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
PASO || RESPONSABLE ACTIVIDAD
05 Auxiliar de Mora ||Efectua gestiones de cobro enviando
notificacién del estado de cuentas del

06

07

08

09

10

11

12

13

Auxiliar

Mensajero
Cobrador

Mensajero
Cobrador

Asociado

de Mora

Mensajero
Cobrador

Mensajero
Cobrador
Mensajero

Cobrador

Asociado

préstamo del asociado.

Recibe notificacidén del estado de cuentas del
préstamo del asociado.

Entrega al asociado notificacidén del estado de
cuentas del préstamo

Si el Asociado responde a la notificacidén se
le considera y se le facilitan formas de pago
para actualizar su préstamo

Efectta y envia notificacién
informando que se envia
a fiador.

por segunda vez,
ordenes de descuento

Recibe notificacidn por segunda vez del
estado de cuentas del préstamo del asociado y
ordenes de descuento a fiador.

al asociado notificacidén del estado de
del préstamo

Entrega
cuentas
Entrega al fiador ordenes de descuentos

Si el Asociado responde a la notificacidén se

le considera y se le facilitan formas de pago
para actualizar su préstamo




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
——

ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA i
(CACTIUSA DE R. L.)

ESTRATEGICOS

PAGINA:

03

{lcopIGO DE

TO:06

PROCEDIMIEN

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
14 Asociado Si el asociado y el fiador no responden en
el tiempo establecido, se procede a la
recuperacién legal
15 Secretaria de Elabora el reporte de resultado de la gestidn
Mora
16 Secretaria de Envia reporte al Asesor Juridico para tramite
Mora de recuperacidén legal
17 Asesor Juridico [|Recibe reporte de recuperacidn legal
18 Asesor Juridico ||Elabora Nota de Embargo
19 Asesor Juridico ||Procede a Embargo

VIGENCIA

REFORMA REVISADO APROBADO

AUTORIZADO




FLUXOGRAMA
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ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
(CACTIUSA DE R. L.)

PAGINA: 01

{lcopIGO DE
/|| PROCEDIMIEN

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:07
ESTRATEGICOS
PROCEDIMIENTO: Retiro de Asociados CODIGO DE LA UNIDAD ORGANICA: 21

OBJETIVO:

Determinar cuales son los
requisitos més importantes
para poder retirarse de la
Asociacidén Cooperativa

BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO:

Se denotarédn los pasos mas importante en
el retiro de Asociado.

CODIGO (S) DE UNIDAD (ES) Y
PUESTO (S) DE TRABAJO QUE
INTERVIEN

CODIGO DE UNIDAD(ES): 03,

21,

22

CODIGO DE PUESTO(S): 006,
007,008,059,062,063

DOCUMENTO (S) QUE SE UTILIZAN:

Solicitud de retiro de asociado,
Documento Unico de Identidad, Libreta de
Aportaciones, Formulario de personas
Beneficiarias

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
PAsSO || RESPONSABLE [ ACTIVIDAD

01 Consejo Establece 1los lineamientos y requisitos
Administrativo para retiro de asociados

02 Consejo Elabora solicitud de retiro de asociados
Administrativo e instrumentos
Consejo

03 Administrativo Entrega solicitud de retiro de asociados

e instrumentos




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS /
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA {3
(CACTIUSA DE R. L.)
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ESTRATEGICOS

PAGINA:

02

{{copiGo DE

TO:07

= PROCEDIMIEN

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
04 Ejecutiva de Recibe solicitud de retiro de asociado e
Cuenta instrumentos
05 Ejecutiva de Proporciona informacién al retiro asociado
Cuenta
06 Asociado Recibe informacién y decide retirase
07 Ejecutiva de Solicita el Documento de Identificacidédn (DUI)
Cuenta libreta de aportaciones
08 Ejecutiva de Elabora solicitud de retiro y otros
Cuenta documentos respectivos
09 Ejecutiva de Entrega Documentos al Asociado para firma.
Cuenta
10 Asociado Recibe documentos elaborados
11 Asociado Llena y firma la solicitud de retiro de
asociado y otros documento (libreta de
aportaciones)




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO DE TRABAJADORES DE
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS

PAGINA: 03

EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA f{§ CODIGO DE
(CACTIUSA DE R. L.) PROCEDIMIEN
2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS TO:07
— ESTRATEGICOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
PASO || RESPONSABLE ACTIVIDAD
12 Asociado Entrega documentos firmados
13 Ejecutiva de Recibe documentos
Cuenta
14 Ejecutiva de Envia documentacién firmados al Consejo
Cuenta Administrativo
15 Consejo Recibe documentos firmados
Administrativo
Consejo Analiza si el asociado puede retirarse, caso
16 Administrativo contrario seguird siendo asociado
Consejo Envia documentos a Secretaria del departamento
17 Administrativo Atencidén al cliente
Secretaria del Recibe documentacidn
18 Dpto. de Atencidn
al Cliente
Secretaria del
19 Dpto. de Atencidédn||Notifica al Asociado
al Cliente




ASOCIACION COOPERATIVA DE AHORRO Y PAGINA: 04
CREDITO DE TRABAJADORES DE «
INDUSTRIAS UNIDAS S. A Y OTRAS \
EMPRESAS DE RESPONSABILIDAD LIMITADA “ A’& J|cop1co DE
(CACTIUSA DE R. L.) ) /| PROCEDIMIEN
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS \ g\‘ H|ro: 07
ESTRATEGICOS = £

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

PASO || RESPONSABLE || ACTIVIDAD
20 Asociado Se presenta a la cooperativa en la fecha
programada
21 Ejecutiva de Archiva documentacién y Envia al asociado
Cuenta con la cajera
22 Cajera Recibe documentacidn
23 Cajera Registra la operacidén libreta de aportaciones
y ahorro
24 Cajera Entrega dinero
25 Asociado Recibe dinero
VIGENCIA REFORMA REVISADO APROBADO AUTORIZADO
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