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RESUMEN EJECUTIVO 

La Gerencia Empresarial en una institución se facilita cuando la estructura, normas y 

procedimientos te permiten respaldan hacia la consecución de objetivos trazados. 

Esto implica que la administración obtenga un enfoque al logro de metas más allá 

que a la solución de conflictos e incumplimientos diarios.  Permite orientar al talento 

humano, optimizar recursos materiales y fortalecer resultados financieros.  

Bajo un contexto de organización, estructura y funciones claras, el éxito puede ser 

valorado mediante el control y evaluación a la gestión, factores que permitirán 

atender de forma eficiente y ordenada los requerimientos diarios que en una 

institución se presentan. Facilitando además a gerencia y ejecutivos  la evaluación de 

cumplimiento de colaboradores mediante indicadores.  

El objetivo entonces de este trabajo investigativo en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CMB CREDICOOP es diseñar una estructura organizacional para lograr la 

optimización de la gestión administrativa, con el fin de que esta institución financiera 

cumpla con sus objetivos propuestos y alcance un nivel de competitividad en relación 

a otras instituciones del medio. La creación de una estructura organizacional, manual 

de funciones, reglamentaciones e indicadores de gestión permitirá mejorar el 

desempeño de los empleados en la institución, permitiendo así obtener mayor 

eficiencia en los procesos que se realizan en las distintas áreas de la cooperativa. 

En el Ecuador la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria ha emitido 

disposiciones que deben cumplir las Instituciones Financieras bajo el control dicha 

entidad, y cada cooperativa tiene la obligatoriedad de presentar una estructura 

organizacional alineada a su realidad y objetivos, respaldada por funciones y 

reglamentos de acuerdo a los artículos establecidos en dicha Ley por lo que este 

trabajo se ha basado en la necesidad real de la institución para optimizar su gestión y 

en suma dar cumplimiento a la ley del sistema financiero de la economía popular y 

solidaria.  



 
 

EXECUTIVE SUMMARY 

Business management is easier when structure, norms and procedures let to achieve 

goals.  It means that administration would plan their goals based on the corporation 

vision rather than conflict management or daily goals, this plan would let to the 

optimization of human and material resources and even better financial results. 

Under this context, success could be achieved because of a good structure, 

organization and clear functions let to a eficient management.  A rigth control 

methods, also, are important to achieve goals through leading economic indicators. 

This investigation’s goal is to design a organization structure to achieve eficiency  for 

Cooperativa de Ahorro y Credito CMB CREDICOOP.  It is very important for this 

corporation to achieve competitiviness in the market.  To create functions manual, 

rules and gestion indicators would improve the development of the Enterprise, and 

that would be necessary to get efficiency. 

In Ecuador, the Superintendencia de Economía Popular y Solidaria has issued 

regulations mandatory for financial institutions under its control.  Each cooperativa 

should create an structure a compliance with its goals and objectives.  So, this 

investigation should take both, the reality and the law under which this corporation 

would opérate. 
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INTRODUCCIÓN  

Antecedentes de la investigación  

Hablar de los inicios de la organización como ciencia es hablar de Frederic Winslow 

Taylor que después de ventaseis años de escribir ensayos publica una de sus obras 

más populares: los principios de la organización científica en donde trata la pérdida 

inmensa que un país sufre diariamente en material y en tiempo por falta de 

organización, tratando de convencer a sus lectores que el remedio está en la 

organización sistémica y no en el hallazgo del hombre excepcional, y probando que 

dicha organización es una ciencia basada en reglas, leyes y principios bien definidos. 

Plantea cuatro principios de la administración científica: principio de planeación, 

preparación, control y ejecución que motivados por una mayor economía de tiempo  

procuran aplicar la división del trabajo para la consecución de objetivos (Chiavenato, 

2001). 

El complemento de Taylor en la organización de los órganos representativos, 

directivos y administrativos lo realiza Henry Fayol. Por su lado, Taylor plantea la 

forma de dividir el trabajo, especializando a los obreros pensando que técnicos y 

especialistas deben actuar de un modo directo, resolviendo dentro del ámbito de sus 

funciones. En cambio Fayol ve a la empresa como algo orgánico y comparable al 

cuerpo humano, donde piensa el cerebro, pero domina las actividades el  cerebelo 

mediante un sistema nervioso de reflejos que relaciona a los jefes y pone en práctica 

las normas y rutinas creadas por la alta administración. En su obra,  Administration 

Industrielle et Generale textualmente afirma que “la autoridad que manda debe estar 

presente o representada”. “Se puede decir que el empirismo ha reinado en la 

administración de los negocios, cada jefe gobierna a su manera, sin inquietarse por 

saber que hay leyes que rigen su materia” (Ortega, 1999, pág. 71).  

Estos conceptos se refuerzan con el realismo de Henry Ford  un tesonero y visionario 

hombre que aplica en su organización las visiones iniciales de los autores anteriores 

y las refuerza con la práctica y orientación al resultado de sus colaboradores 

fundamentando sus prácticas administrativas en tres principios: disminución de los 
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tiempos de producción mediante uso eficiente de la maquinaria y las materias 

primas, reducción de inventarios en proceso y el aumento de la productividad debido 

a la especialización de los operarios y al uso de la línea de montaje (Hernández & 

Rodríguez, 2012). 

Según Benjamín Franklin en su texto Auditoría Administrativa la organización 

necesita una mejora continua para la consecución de metas, basada en auditorías 

administrativas como una necesidad de evaluar el comportamiento de una 

organización, asociada en particular con los aspectos de control y definida como el 

examen integral o parcial de una organización con el propósito de precisar su nivel 

de desempeño y oportunidades de mejora. El alcance de dicha auditoría abarca la 

totalidad de una organización, como su estructura, niveles, relaciones y formas de 

actuación. Asimismo, tomando en cuenta sus características particulares en cuanto a 

estilo de administración, ámbito de operación, número de empleados, sistemas de 

información y comunicación y nivel de desempeño, entre otros (Franklin, 2001).     

(Mintzberg, 2001) en su texto Diseño de Organizaciones Eficientes sugiere que en la 

última década ha habido una tendencia a mirar la estructura en forma más 

comprensiva y propone a la organización en cinco partes a fin de captar y dirigir 

sistemas de flujo para definir interrelaciones entre las distintas partes de la empresa, 

iniciando en la base de la empresa llamado núcleo operario constituido por todos los 

operarios en donde a medida que crece la organización van necesitando supervisión 

directa mediante una o varias gerencias llamando a este proceso la cumbre 

estratégica que genera en el proceso una línea media apoyada por un staff y una 

llamada tecno estructura permitiendo organizar la empresa.     

Bernal y Sierra sitúan a las cooperativas según el beneficio que persiguen como 

organizaciones sin fines de lucro en el segmento de la economía solidaria.  En 

adición, generalizan los procesos de administración como factores fundamentales de 

la actividad de las organizaciones sin importar sus fines económicos, reconociendo 

que la sociedad actual es una sociedad de organizaciones y la vida de las personas 
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depende de la actividad de éstas, que a su vez dependen de la forma como son 

administradas y organizadas.  

Por lo tanto, estudia el diseño de la estructura organizacional bajo aspectos como: la 

división del trabajo y la especialización, las jerarquías administrativas, las líneas de 

autoridad o cadenas de mando, la amplitud de control, la centralización o la 

descentralización en el proceso de toma de decisiones, la formalización de las 

relaciones, y de normas y procedimientos en el trabajo finalizando con la 

departamentalización vitales para estructurar una empresa (Bernal & Sierra, 2013).     

Figuras clásicas y contemporáneas han sumado conocimientos dejando en todo el 

mundo indeleble impresión en las organizaciones. Por muy superados que estén hoy 

los propósitos y proyectos, no es posible olvidar que partiendo de aquella iniciación 

conseguimos estos avances y muchos conceptos aún permanecen inquebrantables y 

otros muchos también carecen de significado si no conocemos las etapas 

previamente recorridas hasta llegar a los mismos.  

Patricio Hidalgo Morales en su tesis titulada Políticas y Estrategias para el 

movimiento cooperativo, en la Provincia de Chimborazo y sus organismos de control 

publicada en la Universidad Regional Autónoma de los Andes concluye textualmente 

como aporte principal a la estructura administrativa y organizacional que el 

cooperativismo no puede competir directamente con los movimientos socio-políticos, 

para adquirir influencia entre los pobres, si no debe incorporar a los pobres a la 

economía por medio de una acción voluntaria y de iniciativa privada, por tal razón se 

necesita establecer un liderazgo dentro de las organizaciones cooperativas a fin de 

que el direccionamiento y su administración sean con ética y honestidad.  

En su tesis, Modelo de liderazgo transformacional y la gestión en la Dirección 

Administrativa de la Universidad Estatal de Bolívar, en el año 2008 elaborada por la 

Lic. María Lucia Mora y la Lic. Geoconda Barrionuevo corroboran lo mencionado 

anteriormente, afirmando que se necesita buscar un líder con una actuación creativa, 

con el objetivo de encontrar  el éxito, mediante la motivación, basados en principios y 

valores como: el respeto, dignidad, auto realización, vocación, flexibilidad, empatía, 
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generosidad, colaboración, cooperación, creatividad y visión que permita analizar las 

diferentes acepciones en términos de gestión de conocimientos y de calidad, 

teniendo una organización de conocimiento y excelencia.  

La tesis titulada Modelo Administrativo Financiero y optimización de la Gestión 

Gerencial de la Clínica ODONTOFAMILY publicada por la Ing. Janeth López Villegas 

menciona literalmente que el problema de un aporte administrativo organizacional se 

sintetiza en la débil Gestión Gerencial que se manifiestan por las escazas políticas 

que se han señalado para el cumplimiento de actividades diarias, dando a notar la 

falta de organización interna en donde los empleados se han acostumbrado a 

trabajar de acuerdo a órdenes directas de la Gerencia sin la aplicación de un modelo 

Administrativo Financiero  factible para optimizar la gestión. La Empresa debe estar 

estructurada con un modelo exclusivo que le permita respaldar la misión, visión y 

objetivos organizacionales.  

Aunque las personas dentro de una estructura organizacional frecuentemente se 

desempeñan con un nivel básico de eficiencia, pueden tener problemas para trabajar 

en equipo. Si un proyecto requiere que muchas personas trabajen juntas, su alcance 

se vuelve territorial y poco cooperativo entre las mismas. En esencia, cada persona 

puede actuar en lo que percibe que son sus mejores intereses en lugar de los de la 

organización como un todo. Estas confusiones podrán provocar que los proyectos no 

logren sus objetivos y que la empresa empiece a tener problemas de organización e 

incumplan las metas programadas.  

Por tal razón, el liderazgo juega un papel fundamental en los procesos 

administrativos y operativos de una organización, permite incentivar la creación de 

una estructura organizacional que orienta a sus colaboradores mediante la creación 

de un modelo organizacional factible que guía su labor a la consecución de metas.   
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Planteamiento del Problema  

Según (Miño Grijalva, 2013) en 1999, el Ecuador ingresa en la crisis económica y 

financiera más grande de su historia económica. La crisis afectó fundamentalmente 

al sistema bancario nacional y condujo a la quiebra a cerca de 20 bancos. Varios 

fueron los factores generales que condujo a esta crisis económica nacional. 

La crisis bancaria en sí empeoró la crisis económica, por el hundimiento del sector, 

muchas personas perdieron su dinero. Se creó desconfianza, lo que quedaba de 

capital fue transferido al exterior. La competencia de los bancos, aumentó los 

intereses pero sin poder atraer  capital,  perjudicando a la economía por estos 

intereses tan altos. De la misma manera sucedió en el sector cooperativista existió 

una total desconfianza por parte de los cooperados. 

El nuevo sistema cooperativo en su base legal vigente desde el año 2012 crea la 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria (SEPS), el 2 de enero de 2013 

las 40 cooperativas de ahorro y crédito más grandes, que estaban bajo supervisión 

de la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS), pasaron a control y supervisión 

de la SEPS 

Las cooperativas de Ahorro y Crédito del Ecuador en la actualidad enfrentan grandes 

retos como consecuencia de los cambios existentes en el sistema económico-social 

existentes en el país así como la proliferación de estas han generado una lucha 

desleal por captar nuevos socios ofreciendo tasas de interés altas.  

Las políticas del actual gobierno plantean un control administrativo y financiero 

importante sobre cada una de las entidades que se encuentran funcionando en el 

país requiriendo entre muchos aspectos el perfeccionamiento de su plan estratégico 

y operativo, revisión de su estructura organizacional, manuales, reglamentos y 

políticas corporativas 
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A noviembre del 2105 según el catastro de la Superintendencia de Economía 

Popular y Solidaria de existen 1024 cooperativas de ahorro y crédito COAC de las 

cuales 901 están activas, en la provincia de Chimborazo se encuentran registradas 

84 COAC de las cuales 2 se encuentran extintas y 6 en proceso de liquidación y 76 

Activas, en la ciudad de Riobamba de las 60 inscritas 54 se encuentran Activas. La 

provincia de Chimborazo está considerada entre las provincias del país con mayor 

cantidad de cooperativas de ahorro y crédito.  

La cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP, se crea con la misión de contribuir 

al desarrollo económico del País, a través de la prestación de servicios financieros de 

calidad, basados en principios cooperativos, y en una gestión ágil y amable en el año 

2009. Los cambios a nivel del sector cooperativo y las actividades de control 

administrativo para el cumplimiento de la normativa legal vigente en la entidad han 

hecho relucir el incumplimiento de metas de la organización originado principalmente 

por la carencia de una estructura organizacional clara que permita direccionar con 

herramientas básicas: políticas, estrategias, manuales y procedimientos 

administrativos la consecución de metas y objetivos.  

El problema de la organización se encuentra identificado por el incumplimiento de 

metas en la organización, falta de un plan estratégico y operativo  una estructura 

débil así como la inexistencia de un manual de procesos, dificultades que se la 

deben analizar mediante una matriz de causas y efectos a fin de ampliar nuestra 

apreciación al respeto según el cuadro 1. 
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 Cuadro 1. Matriz causas y efectos.     

 

Fuente: Análisis COAC CREDICOOP 

Autor: Eduardo Dávalos.  

La deficiente estructura organizacional en la Cooperativa  de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP  conlleva a tener falencias administrativas y operativas principalmente, 

las mismas promueven efectos desfavorables para el normal funcionamiento de la 

institución que se ve abocada en una cadena de efectos que producen inestabilidad 

en el personal y dificultades en el cumplimiento presupuestario.    

Formulación del Problema  

¿Cómo la estructura organizacional  optimiza la gestión administrativa en la 

cooperativa de ahorro y crédito CREDICOOP? 

Delimitación del problema 

El problema a investigar es la deficiencia de la estructura organizacional que existe 

en la cooperativa de ahorro y crédito CREDICOOP.  

El Campo de acción es el área administrativa la cooperativa  de ahorro y crédito 

CREDICOOP.  

Mala Gestión

Administrativa 

No se cuenta con

un diagnostico que 

sea el punto de

partida para definir

la estructura

organizacional 

No se Regula las

obligaciones y

prohibiciones a la

que debe

sujetarse los

funcionarios y

trabajadores  

Incumplimiento de

metas y

presupuestos

Mala Colocación

de crédito y

pérdida de

recursos 

económicos 

Riesgo de lavado

de dinero en la

cooperativa y

perdida de

captación de

clientes 

Personal 

descontento y alta

rotación de

personal

Estructura 

Organizacional 

inadecuada

Desconocimiento 

del desempeño o

funcionamiento 

operativo 

Inexistencia de un

manual por

procesos y

reglamentos 

internos

Inexistencia de un

plan estratégico y

operativo. la

Administración no

tiene rumbo

definido

Inaplicable 

políticas de crédito

Caduca política de

captaciones y

lavado de activos

Inexistencia de

políticas de

incentivos

EFECTOS

DEFICIENCIA EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

CAUSAS
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Objeto de investigación y campo de acción 

El Objeto de estudio es el  Proceso Administrativo de la cooperativa de ahorro y 

crédito CREDICOOP 

Campo de acción es la Organización de la cooperativa de ahorro y crédito 

CREDICOOP 

Identificación de la Línea de Investigación 

Competitividad, Administración Estratégica y Operativa  

Objetivos 

Objetivo General  

Diseñar una estructura organizacional para lograr la optimización de la gestión 

administrativa en la Cooperativa de ahorro y crédito CREDICOOP. 

Objetivos Específicos 

 Fundamentar científicamente las bases teóricas de la estructura organizacional y 

la gestión administrativa.  

 Diagnosticar la problemática existente en la organización que produce una 

deficiente gestión administrativa.  

 Desarrollar los componentes para orientar a la organización y su estructura 

administrativa para el cumplimiento de metas.  

 Validar la propuesta estructural y administrativa elaborada para la cooperativa 

con un experto (a) en cooperativismo.  

Idea a Defender   

El diseño de una estructura organizacional optimizará la gestión administrativa 

orientando a la institución hacia el cumplimiento de meta, incentivando al personal y 

respaldando el control gerencial.    
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Variables de la investigación 

Variable Independiente: Estructura Organizacional 

Variable Dependiente: Optimización de la Gestión Administrativa.  

Breve explicación de la metodología investigativa a emplear 

A la presente investigación Se aplicó la modalidad Cuali-Cuantitativa con predominio 

de la modalidad cualitativa, de igual manera los métodos que se utilizan en el 

desarrollo de la presente tesis son aquellos de carácter empírico y teórico.  

Dentro de los métodos empíricos tenemos: 

Observación: permite conocer la realidad mediante la percepción directa de los 

objetos y fenómenos.  

Vía de expertos: permite la validación de la propuesta mediante la experiencia y 

conocimiento.  

Método Histórico-Lógico: Porque se analizará científicamente los hechos, ideas del 

pasado comparándolo con hechos actuales 

Los métodos teórico aplicados a la presente investigación para la comprobación de la 

hipótesis son: 

Inductivo - Deductivo: que permitirá lograr los objetivos propuestos y ayudar a 

verificar las variables planteadas.  

Analítico – Sintético: Porque mediante éste método se hará posible la comprensión 

de todo hecho, fenómeno, idea, caso, etc. 

Descriptivo- Sistémico: Porque se realizará una observación de los fenómenos y 

casos, procurando la interpretación racional 
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El método inductivo-deductivo se lo utilizará para el estudio de algunos fenómenos 

administrativos como la estructura organizacional a partir de aspectos fundamentales 

como relación entre directivos y colaboradores en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP; después se realizará un análisis de las políticas, manuales, planes, 

estrategias y presupuestos de gestión que dan lugar a las relaciones que se 

establecen entre directivos y colaborares que en conjunto conseguirán metas 

establecidas.  

En adición, usaremos el método analítico-sintético que permitirá examinemos y 

esquematicemos la investigación necesaria para perfeccionar los aspectos que 

pueden constituirse como soluciones a la deficiente gestión administrativa de la 

entidad permitiendo delinear orientaciones a la superación de inconvenientes 

actuales.   

En complemento el uso del método histórico-lógico respaldará el estudio de hechos, 

personas y situaciones administrativas y operativas dentro de la institución que 

sacarán a la luz el sobrevenir y desarrollo de los fenómenos que frenan los procesos 

administrativos actualmente mediante conversaciones informativas que podamos 

establecer entre los miembros de CREDICOOP. Esperamos entonces, centrarnos en 

los aspectos principales que generan el problema en estudio.  

Todos estos aspectos se los realizará mediante el uso de técnicas como la encuesta 

que nos permitirá llegar a recopilar información multipropósito que sirva como línea 

base para la construcción de estrategias en mejora de los procesos administrativos y 

operativos actuales que serán aplicadas entre el cliente interno. 

La entrevista se aplicará al Gerente de la Cooperativa sde realizo una encuesta alos 

26 funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y crédito CREDICOOP y otra encuesta a 

los  128 socios que representan la muestra del total de los socios con que cuenta la 

Cooperativa de ahorro y crédito CREDICOOP quienes poseen información de 

primera mano para construir una propuesta de soluciones alternativas a los 
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problemas que mantenemos actualmente en la organización ya que día a día viven 

las necesidades y falencias en la misma.   

Como instrumentos valiosos para complementar con éxito las entrevistas y 

encuestas mencionadas en los párrafos anteriores se encuentran los cuestionarios 

de las encuestas y la guía de entrevista que se constituyen una base fundamental 

para ejecutar las técnicas planteadas ya que permiten delinear la información que 

necesitamos recabar después de aplicar los procesos mencionados.  

Se considera importante mencionar que la población contemplada para el estudio 

corresponde al total del personal de CREDICOOP que es igual a 27 en donde se 

aplicarán encuestas y 1718 socios con que cuenta la cooperativa de ahorro y crédito 

CREDICOOP y entrevistas para recabar información dentro del marco investigativo.  

Descripción de la estructura de la tesis: Breve explicación de los capítulos de 

la tesis 

La presente Investigación  consta de tres capítulos, el Capítulo I Marco Teórico  en el 

mismo se describe el origen y evolución del objeto de Investigación; luego se realiza 

un análisis de las distintas posiciones teóricas sobre el objeto de investigación; se 

realiza una valoración crítica de los conceptos principales de las distintas posiciones 

teóricas sobre el objeto de investigación terminando el capítulo con conclusiones 

parciales de este. 

En el Capítulo II Marco Metodológico y Planteamiento de la Propuesta  se realiza una 

caracterización  del sector, rama, empresa, contexto institucional o problema 

seleccionado para la investigación; se describe el procedimiento metodológico para 

el desarrollo de la investigación en la cual contiene la Modalidad, los métodos, 

técnicas e instrumentos a aplicar; la población y el tamaño de la muestra a investigar 

asi como el análisis e interpretación de resultados;  finalmente en este capítulo esta 

la propuesta del investigador , el modelo a aplicar, el sistema la metodología que 

realice el investigador. 
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Finalmente en el Capítulo II Validación y Evaluación de Resultados de su aplicación 

consta de la propuesta, su introducción, la justificación, los objetivos, el contenido de 

la propuesta; La validación de la propuesta y las Conclusiones del Capítulo III 

Aporte teórico, significación práctica y Novedad Científica 

Aporte teórico 

En lo que respecta al aporte teórico alcanzados en la presente investigación 

podemos indicar los siguientes aportes: 

Se establece una estructura orgánica funcional para la Cooperativa CREDICOOP 

que puede servir de modelo para otras organizaciones de las mismas 

características. 

Se establece un manual de funciones acorde las necesidades de la Cooperativa en 

concordancia con la normativa legal que rige actualmente a las Cooperativas del 

país regidas por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria (SEPS) 

Los autores que servirán como base para la realización del estudio, entre los más 

destacados en el tema de estructura organizacional y gestión administrativa se 

encuentran Benjamín Franklin y César Bernal. El primero con su aporte plasmado en 

el texto Auditoría Administrativa mencionando que la organización necesita una 

mejora continua para la consecución de metas, basada en auditorias administrativas 

como una necesidad de evaluar el comportamiento de una organización, asociada en 

particular con los aspectos de control y definida como el examen integral o parcial de 

una organización con el propósito de precisar su nivel de desempeño y 

oportunidades de mejora. El alcance de dicha auditoria abarca la totalidad de una 

organización, como su estructura, niveles, relaciones y formas de actuación.  

Esto se respalda con la visión de Bernal y Sierra quienes generalizan los procesos 

de administración como factores fundamentales de la actividad de las organizaciones 

sin importar sus fines económicos, reconociendo que la sociedad actual es una 
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sociedad de organizaciones y la vida de las personas depende de la actividad de 

éstas, que a su vez dependen de la forma como son administradas y organizadas. 

Por lo tanto, estudia el diseño de la estructura organizacional bajo aspectos como: la 

división del trabajo y la especialización, las jerarquías administrativas, las líneas de 

autoridad o cadenas de mando, la amplitud de control, la centralización o la 

descentralización en el proceso de toma de decisiones, la formalización de las 

relaciones, y de normas y procedimientos en el trabajo finalizando con la 

departamentalización vitales para estructurar una empresa.  

Este proceso se respaldará a largo plazo con la visión de Benjamín Franklin quien en 

su texto Auditoría Administrativa menciona que la organización necesita una mejora 

continua para la consecución de metas, basada en auditorías administrativas como 

una necesidad de evaluar el comportamiento de una organización, asociada en 

particular con los aspectos de control y definida como el examen integral o parcial de 

una organización con el propósito de precisar su nivel de desempeño y 

oportunidades de mejora. Sin embargo, no podremos dejar de lado tomar las 

enseñanzas de Henry Mintzberg quien en su texto Diseño de Organizaciones 

Eficientes sugiere que en la última década ha habido una tendencia a mirar la 

estructura en forma más comprensiva y propone a la organización en cinco partes a 

fin de captar y dirigir sistemas de flujo para definir interrelaciones entre las distintas 

partes de la empresa. Los parámetros nuevos se respaldan incondicionalmente en 

los inicios de la administración con la visión de Frederic Winslow Taylor, Henry Fayol 

y Henry Ford.   

Y el fundamento teórico estará basado en Idalberto Chiavenato el cual menciona que 

el diseño organizacional contribuye de cuatro maneras diferentes a la organización; 

es decir, procura atender cuatro requisitos fundamentales. Primero, como estructura 

básica, se refiere a la división de trabajo, es decir cómo se dividirán las tareas dentro 

de la empresa y la asignación de los recursos empresariales para que pueda 

funcionar satisfactoriamente. Segundo, como mecanismo de operación sirve para 

indicar a los miembros de la empresa que es lo que deben y no deben hacer, esto 

http://www.casadellibro.com/libros-ebooks/henry-mintzberg/45982
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depende de la designación de cargos, normas y reglamentos internos que maneja la 

empresa. Tercero, como mecanismo de decisión que se refiere a la toma de 

decisiones para resolver problemas dentro de la organización para así poder cumplir 

con las metas y objetivos planteados. Y cuarto, como mecanismo de coordinación 

entre las partes,  se refiere a como se debe integrar la organización sus diferentes 

partes en función de la división de trabajo. Mientras que la estructura básica divide el 

trabajo y diferencia las partes el mecanismo de coordinación integra y da coherencia 

al todo (Chiavenato, 2001). 

No debemos de descartar los aportes de los diferentes autores de la Administración 

que nos sirvió de sustento para poder aplicar sus diferentes enseñanzas y 

conocimientos a nuestra realidad. 

Significación práctica   

En cuanto a la significación práctica se puede señalar que radica en la elaboración  

de la estructura organizacional, el manual de funciones para cada uno de los 

funcionarios, el reglamento interno y los indicadores de gestión en los diferentes 

niveles para la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP los mismos que sirven 

de esquema organizacional para las demás cooperativas con las mismas 

características  del país  

Novedad Científica  

La novedad científica en la presente investigación radica en la estructura 

organizacional planteada por autores como Chiavenato, Munch, Koontz , Hernández 

& Rodríguez, Amaru entre otros donde plantean los distintas formas de organigramas 

que existe, en la presente investigación se aplicó un organigrama estructural de 

acuerdo a las necesidades y requerimientos de la cooperativa. 

De la misma manera se recopilo y se formuló nuevos indicadores de gestión para los 

diferentes niveles que tiene la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP los 

mismos se adaptaron a nuestra realidad.  
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CAPITULO I. MARCO TEÓRICO 

1.1 Origen y evolución del objeto de investigación.  

Para (Freeman, Finch Stoner, & Gilbert, 1996) las personas llevan muchos siglos 

formando y reformando organizaciones. Al repasar la historia de la humanidad, 

aparece la huella de pueblos que trabajaron unidos en organizaciones formales, por 

ejemplo los ejércitos griegos y romanos, la Iglesia Católica Romana, la Compañía de 

las Indias Orientales, la Compañía de la Bahía de Hudson. Las personas también 

han escrito sobre cómo lograr que las organizaciones sean eficientes y eficaces, 

desde mucho antes de que términos como Administración fueran de uso común  

Los autores (Freeman, Finch Stoner, & Gilbert, 1996). en su obra titulada 

administración citan dos ejemplos notables e ilustrativos de los escritos que nos 

heredaron Nicolás Maquiavelo y Sun Tzu exponiendo la historia desde sus inicios 

con principios generales básicos que hoy podemos verlos aplicados a la 

especificidad de la administración en cuadro resumen número 2. 

Cuadro 2. Principios de Nicolás Maquiavelo y Sun Tzu. 

    Nicolás Maquiavelo Sun Tzu 

1. Una organización es más estable si sus miembros 

tienen el derecho de manifestar sus diferencias y 

resolver sus conflictos dentro de ella. 

2. Si bien una persona puede iniciar una organización, 

“esta será duradera cuando se deja en manos de 

muchos y cuando muchos desean conservarla”. 

3. Un gerente débil puede seguir a uno fuerte, pero no 

a otro débil, y conservar su autoridad. 

4. Un gerente que pretende cambiar una organización 

establecida “debe conservar, cuando menos, la 

sombra de las costumbres antiguas”. 

1. Cuando el enemigo avanza, hay que 

retirarse. 

2. Cuando el enemigo se detiene, hay 

que hostigarlo. 

3. Cuando el enemigo pretende evitar 

el combate, hay que atacarlo. 

 

4. Cuando el enemigo se retira, hay 

que perseguirlo. 

 Fuente: (Freeman, Finch Stoner, & Gilbert, 1996) 

 Autor: Eduardo Dávalos.          
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La administración ha sido una necesidad natural, obvia y latente de todo tipo de 

organización humana. Desde siempre, cada tipo de organización ha requerido de 

control de actividades (contables, financieras o de marketing) y de toma de 

decisiones acertadas para alcanzar sus objetivos - cualesquiera que sean estos- de 

manera eficiente, es por esto que han creado estrategias y métodos que lo permitan. 

(Chiavenato, 1995). Traslado un cuadro que nos instruye bajo una representación 

clara las principales circunstancias que dan origen a la administración.  

 

  



 

17 
 

Cuadro 3. Principales circunstancias que dan origen a la administración.     

AÑOS AUTORES EVENTOS 

   

2600 a.C. 

2000 a.C 

Egipcios Descentralización de la organización. 

Reconocimiento de las órdenes escritas. 

1800 a.C Hammurabi (Babilonia) Control escrito y testimonial, establece el 

salario mínimo, plantea que la responsabilidad 

no puede transferirse. 

1941 a.C Hebreos Concepto de organización 

Principio escalar 

600 a.C Nabucodonosor 

(Babilonia) 

Control de la producción e incentivos salariales. 

500 a.C Mencius (China) Reconocimiento de los estándares. 

400 a.C Sócrates (Grecia) 

Ciro (Persia) 

Platón (Grecia) 

Reconocimiento de las relaciones humanas, 

estudio de movimientos, manejo de materiales. 

Principio de la especialización. 

1496 Arsenal de Venecia Contabilidad de costos, inventarios y control. 

1767 Sir James Stuart 

(Inglaterra) 

Teoría de la fuente de autoridad. 

Impacto de la automatización 

1776 Adam Smith (Inglaterra) Principio de especialización de los trabajadores. 

Concepto de control 

1799 Eli Whitney (E.E.U.U) Método científico, contabilidad de costos y 

control de calidad. 

1832 Charles Babbage 

(Inglaterra) 

Reconocimiento y aplicación de prácticas de 

personal. 

Planes de vivienda para obreros como 

incentivo. 

1856 Daniel McCallum Organigramas para mostrar estructura 

Organizacional. 

1886 Henry Metcalfe (E.E.U.U) Arte de la administración, ciencia de la misma. 

 

1900 Frederik Yaylor (E.E.U.U.) Administración científica, incrementos 

salariales, estudio de métodos. Tiempos y 

movimientos, énfasis en las tareas 

Fuente: (Chiavenato, 1995) 

 Autor: Eduardo Dávalos.  
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A pesar de todo el progreso alcanzado por el conocimiento humano, la llamada 

ciencia de la administración solo surgió a principios del siglo XX […]. Para que 

surgiese se necesitaron siglos de preparación y muchos antecedentes capaces de 

hacer viables las condiciones indispensables para su aparición. Son diversos los 

enfoques de la administración, algunos de ámbito amplio, otros más especializados, 

de modo que existen varias concepciones de la forma más acertada en que se debe 

administrar una organización lo que ha ocasionado que hasta la fecha no haya una 

sola teoría administrativa que sea de carácter universal (Chiavenato, 1995). 

Las teorías son perspectivas que sirven a las personas para explicar sus 

experiencias en el mundo. En un sentido formal, una teoría es un grupo congruente 

de supuestos que se formulan con objeto de explicar las relaciones entre dos o más 

hechos observables, John Clancy dice que estas perspectivas son "poderes 

invisibles" con la que abordamos nuestro mundo (Freeman, Finch Stoner, & Gilbert, 

1996).  

Los autores Freeman, Finch y Gilbert en su obra entregan un resumen compuesto 

por  tres instancias sobre la importancia de la teoría administrativa. Lo resumo en la 

siguiente Cuadro 4.  
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Cuadro 4. Importancia de la teoría.     

PRIMERA 

IMPORTANCIA 

En primera instancia, las teorías nos ofrecen un enfoque estable para 

entender lo que experimentamos. Una teoría presenta criterios para 

determinar lo que es importante. 

En el caso de Henry Ford, la abundancia y la docilidad de los trabajadores 

fue un factor importante para las teorías sobre su negocio. Es decir, su teoría 

de la administración incluía, entre otras cosas, este supuesto sobre la oferta 

de mano de obra. 

SEGUNDA 

IMPORTANCIA 

En seguida las teorías permiten comunicarnos con eficiencia y, por 

consiguiente, involucran relaciones cada vez más complejas con otras 

personas. Imagínese lo frustrado que se sentiría usted si en su trato con los 

demás, ¡siempre tuviera que definir desde los supuesto más básicos del 

mundo en que vive! Como Ford y sus gerentes entendían perfectamente su 

teoría sobre la producción de automóviles, podían interactuar sin problema al 

enfrentar los desafíos de todos los días 

TERCERA 

IMPORTANCIA 

En tercera, las teorías nos permiten, de hecho son un reto, seguir 

aprendiendo cosas sobre nuestro mundo. Por definición, las teorías tienen 

límites; cualquier teoría sólo puede abarcar cierto espacio. conscientes de 

ello, más valdría que nos preguntáramos si existen otras alternativas para 

contemplar el mundo (sobre todo cuando parece que nuestras teorías ya no 

"encajan" con nuestra experiencia) y que consideráramos las consecuencias 

de adoptar otras ideas. Los dos casos siguientes son muy instructivos 

Fuente: (Freeman, Finch Stoner, & Gilbert, 1996, pág. 34). 

Autor: Eduardo Dávalos.  

 

Los procesos históricos, necesidades del hombre y la aplicación de teorías dan  

origen al pensamiento administrativo que inicia el siglo pasado fortaleciendo su 

accionar y beneficios en las organizaciones con el pasar del tiempo. Es así que el 

pensamiento administrativo evoluciona dando lugar al desarrollo de varias escuelas 

como se lo resume en el gráfico 1. 
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Gráfico 1. Escuelas del Pensamiento Administrativo.     

 

Fuente: (Munch, 2007) 

 Autor: Eduardo Dávalos.  

Los grandes avances que disfrutamos en esta época, en cualquier ámbito, ya sea, 

económico, tecnológico o científico, se relacionan con la administración. Esta 

evolución que inicia desde el siglo pasado permite entender el avance de la 

humanidad que sería imposible entender sin la existencia de la administración que ha 

permanecido con nosotros desde la época primitiva en donde el hombre siempre ha 

trabajado para subsistir, tratando de ejercer sus actividades con la mayor efectividad 

posible; en otras palabras, ha aplicado la ley de oro de la administración, que 

consiste en obtener los máximos resultados con el mínimo esfuerzo. En aquella 

época, cuando el hombre trabajaba en grupo, surgió de manera incipiente la 

Contemporánea 1990 - 2000 

Calidad 1980 

Desarrollo Organizacional 1970 

Neoclásica 1970 

Enfoque de sistemas 1960 

Estructuralismo 1960 

Neohumanismo relacionismo 1950 

Cuantitativa Matemática 1940 

Comportamiento  Humano 1930 

Proceso Administrativo 1920 

Administración científica 1900 
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asociación de esfuerzos para lograr un fin determinado que requería de la 

participación de varias personas, sin entenderlo en aquella época se daba lugar a 

una forma inaugural de administración que por su puesto con el tiempo se fue 

perfeccionando hasta los indicios de la administración científica desde donde 

iniciamos nuestro análisis (Munch, 2007).     

La administración científica nace como una aplicación de los métodos de ingeniería y 

experimentación a la administración, orientados hacia el incremento de la 

productividad. Los representantes más destacados de esta escuela son Frederick 

Taylor, los esposos Gilbreth y Henry L. Gantt, Henry Metcalf, Henry Robinson Towne 

y Charles Babbage, entre otros (Munch, 2007).  

Hablar de los inicios de la organización como ciencia es hablar de Frederic Winslow 

Taylor considerado como padre de la administración científica que después de 26 

años de escribir ensayos publica una de sus obras más populares: “los principios de 

la organización científica” en donde trata la pérdida inmensa que un país sufre 

diariamente en material y en tiempo por falta de organización, tratando de convencer 

a sus lectores que el remedio está en la organización sistémica y no en el hallazgo 

del hombre excepcional, y probando que dicha organización es una ciencia basada 

en reglas, leyes y principios bien definidos. Plantea cuatro principios de la 

administración científica: principio de planeación, preparación, control y ejecución 

que motivados por una mayor economía de tiempo  procuran aplicar la división del 

trabajo para la consecución de objetivos (Chiavenato, 2001).  

Sus contemporáneos también dieron aportes importantes a lo que consideramos hoy 

en día herramientas básicas de la administración. Por su lado Charles Babbage 

desarrolló una máquina calculadora a la que llamó máquina diferencial, precursor de 

la actual computadora. Así también, Henry Metcalf dio un respaldo fundamental 

proponiendo una ciencia de la administración basada en principios que pueden 

aplicarse a una gran variedad de casos y situaciones para el control de costos y 

materiales; era sencillo dado que proporcionaba un flujo continuo de información  

delimitando y distribuyendo la responsabilidad (Munch, 2007).     
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Uno de los principales promotores de Taylor fue Henry Robinson Towne quien 

además innovo los sistemas de pago por trabajo a destajo y se suma a las lista de 

colaboradores Henry Lawrence Gantt quien contribuyó con un sistema salarial para 

los trabajadores con la finalidad de obtener una mayor motivación y cooperación de 

los mismos. Implementó métodos de capacitación para los obreros y su más 

importante aportación a la administración es la gráfica de Gantt o también conocidas 

como gráfica de barras a través de la cual se determinaron los tiempos y las 

actividades que deben realizarse en un programa de trabajo. No podemos olvidar a 

uno de sus discípulos llamado Frank Bunker Gilbreth quien desarrollo los conocidos 

diagramas de flujo y junto con su esposa creó los Therbligs que son los 17 elementos 

básicos que se pueden activar para disminuir tiempos y movimientos  (Munch, 2007).  

Siguiendo por las escuelas y personajes que marcaron la trayectoria de la 

administración no podemos dejar de hablar de la escuela del comportamiento 

humano en donde toma un papel fundamental el hombre y su conducta como el 

punto de inicio para las actividades de gestión a través de la aplicación de ciencias 

entre ellas la psicología trazando como objetivo lograr una mejor productividad del 

trabajador a través de la satisfacción de sus necesidades personales y grupales 

tomando como eje la motivación, participación y equipos de trabajo. Varios 

personajes respaldaron esta escuela dando contribuciones importantes al proceso de 

evolución administrativa, Robert Owen fue uno de ellos con la idea de implantar el 

bienestar social de los empleados tanto en la comunidad como en el trabajo. 

Demostró que satisfacer las necesidades sociales más allá de un costo sin 

inversiones que reditúan en altos rendimientos. En suma, George Elton demostró 

que sin la cooperación y solidaridad del grupo de trabajo, la oportunidad de los 

trabajadores para ser escuchados y la comunicación como elemento fundamental, es 

difícil incrementar la productividad (Munch, 2007).        

Siendo la motivación del personal determinante para el éxito de las empresas y 

comprendiendo el comportamiento humano es preciso nombrar la corriente del 

Neohumano – relacionismo que parte del supuesto de que la administración debe 
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adaptarse a las necesidades del personal. Douglas McGregor postula estilos básicos 

de dirección partiendo de la naturaleza del ser humano que ejerce gran influencia en 

la organización; propone logra un equilibrio entre las necesidades del trabajador y las 

de la empresa a partir de la participación activa del trabajador en la fijación de 

objetivos y la entrega de dos teorías llamadas X – Y.  

La primera menciona que el ser humano es por naturaleza resistente al trabajo, 

necesita direccionamiento y motivación para loro de objetivos siendo poco ansiosos. 

La segunda por su lado postula que al ser humano le gusta el trabajo, evita la 

pasividad y tiene dentro la capacidad de orientación hacia el logro de metas. 

Entonces, se menciona que la teoría más acertada es la segunda pero dependerá 

del grado de madurez emocional de las personas que integran la empresa y las 

circunstancias específicas de cada organización, por lo que el directivo usará el 

sentido común para aplicar las estrategias que se adapten a cada teoría. (Munch, 

2007, pág. 83).  

Para comprender la motivación Maslow nos brinda una herramienta bastante 

conocida en nuestros días llamada la Jerarquía de necesidades de Maslow de donde 

se obtiene que la motivación se origina en las necesidades en donde se debe 

satisfacer cinco tipos de necesidades: fisiológicas, de seguridad, de afecto, de estima 

y de autorrealización. (Munch, 2007, pág. 84).  

Las múltiples actividades y relaciones de una organización crean un sistema 

construidos por el hombre; sus elementos internos trabajan juntos para alcanzar 

objetivos, y sus elementos externos trabajan para lograr la interacción con el 

ambiente. Así pues nace la idea de la escuela sistémica de la administración en 

donde  Ludwig Von Bertalanffy es su principal exponente al entregar al mundo entre 

los años  cincuenta y sesenta la teoría general de sistemas para interpretar los 

diversos fenómenos de la realidad, y centra su objetivo en los principios de 

organización que interactúan  con su entorno (Munch, 2007, pág. 87).  
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Ese llamado sistema que interactúa y se relaciona con el medio en el que se 

desenvuelve debe poseer una estructura que pretende equilibrar las funciones de la 

organización prestando atención tanto a su estructura como al recurso humano, y 

poniendo énfasis en los aspectos de autoridad y comunicación. A este adelanto se lo 

llamada escuela estructuralista de donde Renate Mayntz propuso la clasificación de 

la estructura de la autoridad y la comunicación en las organizaciones.  

A esto Amitai Etzioni acota que esta organización se basa en las necesidades 

específicas de cada estructura definiendo a las mismas como “unidades construidas 

para alcanzar un fin específico” clasificándolas  en cuatro tipos: coerciitivas con un 

nivel superior de autoridad controlando la libertad del individuo, normativas que 

proporcionan beneficios a la sociedad, utilitarias cuyo único objetivo es el lucro y 

finalmente mixtas presentando un beneficio pero perciben una utilidad (Munch, 2007, 

pág. 89).      

Dejando la subjetividad la escuela Matemática complementa los conceptos y 

evolución administrativa partiendo del principio de que la administración es una 

entidad lógica cuyos elementos pueden expresarse en términos de símbolos 

matemáticos, relaciones y datos que se pueden medir; su aplicación es básica en la 

toma de decisiones. Las principales aportaciones de esta escuelas vienen 

respaldadas por Kaufman, Norbert Wiener e Irwin D.J. Ross y se las puede resumir 

como un aporte a la objetividad y cuantificación de la administración en: pronósticos, 

investigación de operaciones, métodos cuantitativos y modelos matemáticos (Munch, 

2007, pág. 85).   

Figuras clásicas y contemporáneas han sumado conocimientos dejando en todo el 

mundo indeleble impresión en las organizaciones. Por muy superados que estén hoy 

los propósitos y proyectos, no es posible olvidar que partiendo de aquella iniciación 

conseguimos estos avances y muchos conceptos aún permanecen inquebrantables y 

otros muchos también carecen de significado si no conocemos las etapas 

previamente recorridas hasta llegar a los mismos.  
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1.2 Análisis de las distintas posiciones teóricos sobre el objeto de 

investigación.  

Para (Pertuz, 2013), la estructura organizacional configura la forma como las 

personas se comportarán o como actuarán en  el escenario organizacional. 

 La estructura es la forma en que una organización establece las relaciones entre sus 

componentes y que se refleja en el organigrama. Éste es la representación gráfica 

del conjunto de actividades y procesos subyacentes en una organización. Existen 

tres componentes claves en la estructura, como son (Daft, 2005). 

1) La designación de las relaciones formales, incluyendo el número de niveles en la 

jerarquía, así como los tramos de control entre directores y supervisores. 

2) La identificación del agrupamiento de los individuos por departamentos, áreas o 

secciones y de éstos en la organización total. 

3) El diseño de sistemas para asegurar la comunicación, coordinación e integración 

efectivas de esfuerzos en todos los departamentos o áreas. 

Para la primera teoría la estructura organizacional de Pertuz debe ser tratada como 

organizaciones conformadas por agrupamientos humanos que persiguen objetivos 

comunes, en forma racional y consciente, que a su vez están sujetas a una serie de 

restricciones y a determinados recursos, por lo cual toda tiene propiedades o 

características que poseen otras organizaciones, sin embargo, cada una de ellas con 

una serie exclusiva de esas características y propiedades tratado como un escenario. 

Para la segunda teoría la de Daft la estructura está conformada por las relaciones, la 

identificación y el diseño de sistemas que deben tener las organizaciones.  

Los procesos administrativos han evolucionado con el pasar del tiempo y crean 

posibilidades de optimización de una gestión y organización de factores en función 

de un orden en la organización para cumplir metas en función del desempeño 

organizacional. (Koontz & O´Donnell, 2009) en su libro Administración Moderna, 

manifiestan “El Proceso de Administración es el conjunto de pasos o etapas 
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necesarias para llevar a cabo una actividad” por lo que en toda organización sea 

pública o privada se aplica el proceso administrativo siendo las básicas la 

planificación, organización dirección y control  

La administración comprende varias fases, etapas o funciones, cuyo conocimiento 

exhaustivo es indispensable a fin de aplicar el método, los principios y las técnicas de 

esta disciplina. Se enuncia que las fases del proceso administrativo, a través de sus 

etapas permiten que la gestión contribuya enmarca en un ciclo de planeación, 

organización, dirección y control.  

Conocer las posibilidades de uso de los modelos organizacionales presentes en 

nuestros tiempos involucra a un administrador que incorpore las variables básicas 

que necesitará para descifrar las últimas realidades institucionales y novedades 

administrativas, iniciando por la comprensión de los procesos administrativos.  

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarios para llevar a cabo una 

actividad. Entonces, es una metodología fundamental para la aplicación de la 

administración. Independientemente de que esta forme parte de la escuela del 

proceso administrativo, es una herramienta indispensable en torno a la cual se 

pueden aplicar los demás enfoques o escuelas administrativas; su importancia es 

similar a la de las operaciones básicas de aritmética; sin estas no es posible realizar 

otras operaciones matemáticas. Igualmente, las etapas del proceso administrativo 

son básicas para aplicar cualquier estilo o escuela administrativa (Munch, 2007). 

Para lo cual el proceso administrativo se convierte en un conjunto de eslabones que 

constituyen un proceso integrado que ejecuta varias etapas del proceso 

administrativo. El gráfico 2 se resume lo dicho.  
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Gráfico 2. Etapas del proceso administrativo.    

 

Fuente: (Munch, 2007, pág. 38) 

 Autor: Eduardo Dávalos.  

 

El proceso administrativo, está constituido por los elementos de planeación, 

organización, dirección y control, los cuales se relacionan de forma sinérgica, 

sistematizada e integrada en la búsqueda de la eficacia y la eficiencia de empresas y 

personas. Es decir, hay una clara reciprocidad que indica que, en la medida en que 

cada persona natural sepa planear, organizar, dirigir y controlar su propia vida, tiene 

mayor probabilidad de ser un mejor ejecutivo de empresas aplicando dichos 

elementos (Louffat, 2012).  

Cuando se administra cualquier empresa existen dos fases: una estructural, donde 

se determina su finalidad y rumbo, así como las alternativas para conseguirlos; y otra 

operativa, en la que se ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo 

establecido durante el período de estructuración. A estas dos fases, Kyndall F. 

Urwich les llama mecánica y dinámica de la administración. La mecánica de la 

administrativa es la parte de la administración. La mecánica administrativa es la parte 

de la administración donde se establece lo que debe hacerse, mientras que la fase 
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dinámica u operativa se refiere a cómo manejar de hecho la empresa. Para mayor 

comprensión presentamos gráfico 3.   

Gráfico 3. Fases de la administración 

 

Fuente: (Munch, 2007, pág. 37) 
 Autor: Eduardo Dávalos.  

 

Bernal y Sierra sitúan a las cooperativas según el beneficio que persiguen como 

organizaciones sin fines de lucro en el segmento de la  economía solidaria. En 

adición, generalizan los procesos de administración como factores fundamentales de 

la actividad de las organizaciones sin importar sus fines económicos, reconociendo 

que la sociedad actual es una sociedad de organizaciones y la vida de las personas 

depende de la actividad de éstas, que a su vez dependen de la forma como son 

administradas y organizadas. Por lo tanto, estudia el diseño de la estructura 

organizacional bajo aspectos como: la división del trabajo y la especialización, las 
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jerarquías administrativas, las líneas de autoridad o cadenas de mando, la amplitud 

de control, la centralización o la descentralización en el proceso de toma de 

decisiones, la formalización de las relaciones, y de normas y procedimientos en el 

trabajo finalizando con la departamentalización vitales para estructurar una empresa 

(Bernal & Sierra).     

Según Benjamín Franklin en su texto Auditoría Administrativa la organización 

necesita una mejora continua para la consecución de metas, basada en auditorias 

administrativas como una necesidad de evaluar el comportamiento de una 

organización, asociada en particular con los aspectos de control y definida como el 

examen integral o parcial de una organización con el propósito de precisar su nivel 

de desempeño y oportunidades de mejora. El alcance de dicha auditoría abarca la 

totalidad de una organización, como su estructura, niveles, relaciones y formas de 

actuación. Así mismo, tomando en cuenta sus características particulares en cuanto 

a estilo de administración, ámbito de operación, número de empleados, sistemas de 

información y comunicación y nivel de desempeño, entre otros (2001).     

Henry Mintzberg en su texto Diseño de Organizaciones Eficientes sugiere que en la 

última década ha habido una tendencia a mirar la estructura en forma más 

comprensiva y propone a la organización en cinco partes a fin de captar y dirigir 

sistemas de flujo para definir interrelaciones entre las distintas partes de la empresa, 

iniciando en la base de la empresa llamado núcleo operario constituido por todos  los 

operarios en donde a medida que crece la organización van necesitando supervisión 

directa mediante una o varias gerencias llamando a este proceso la cumbre 

estratégica que genera en el proceso una línea media apoyada por un staff y una 

llamada tecno estructura permitiendo organizar la empresa (2001, págs. 11,12,13).     

Chiavenato por su parte define que la administración en una organización se basa 

principalmente en planear y organizar la estructura de órganos y cargos que 

componen la empresa, y dirigir y controlar sus actividades. Se comprueba que la 

eficiencia de la empresa es mucho mayor que la suma de la eficiencia de sus 

trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, es decir, la 

http://www.casadellibro.com/libros-ebooks/henry-mintzberg/45982
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adecuación de los medios (órganos y cargos) a los fines que se desea alcanzar. La 

preocupación por la estructura de la organización constituye una enorme ampliación 

del objeto de estudio de la empresa. El micro enfoque en la tarea de cada obrero se 

amplía a la estructura organizacional de toda la empresa (Chiavenato, 2001). 

La organización de la acción empresarial es indispensable para orientar acciones en 

una empresa donde las personas interactúen para alcanzar metas trazadas. No 

obstante, la palabra organización puede ser identificada con varios significados 

según Chiavenato, hablamos de una organización formal  e informal. La primera, 

denota la división racional del trabajo y la diferenciación e integración de los 

miembros, de acuerdo con algún criterio establecido por aquellos que tienen en sus 

manos el proceso decisorio. Es  decir hablamos de una organización debidamente 

instaurada. Por otro lado, la segunda denota una organización que nace de forma 

espontánea y natural entre personas que ocupan posiciones en la organización 

formal, fundamentada en relaciones de amistad y compañerismo que fomentan 

interacciones y relaciones sociales (Chiavenato, 2001). 

Una organización para Chiavenato como función administrativa y parte del proceso 

administrativo  plantea  estructurar e integrar los recursos y los órganos encargados 

de su administración, relacionándolos y fijando sus atribuciones. Sirve para agrupar 

personas y estructurar todos los recursos organizacionales, con el fin de alcanzar los 

objetivos propuestos. Como función administrativa, la organización  depende de la 

planeación, la dirección y el control para forjar el denominado proceso administrativo. 

Mediante la organización, la empresa reúne e integra recursos definiendo la 

estructura de los órganos que deberán administrarlos, establece la división de trabajo 

mediante la diferenciación, proporciona los medios de coordinar las distintas 

actividades mediante la integración, define los niveles de autoridad, responsabilidad, 

etc., representando todos los medios que la empresa usa para poner en práctica la 

planeación, dirección y control empresarial para alcanzar objetivos. Este autor 

concibe la organización de la acción empresarial desde tres aspectos, observe 

Cuadro 5.  (Chiavenato, 2001).   
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Cuadro 5. La organización de la acción empresarial en los tres niveles de la 

empresa.  

NIVELES ORGANIZACIÓN  CONTENIDO 

INSTITUCIONAL Diseño organizacional  Superestructura de la empresa. 

Formato organizacional y 

procesos de comportamiento. 

INTERMEDIO Diseño departamental Agrupación de unidades en 

subsistemas, como 

departamentos o divisiones. 

OPERACIONAL Diseño de cargos y tareas Estructura de las posiciones y 

las actividades en los cargos. 

Fuente: (Chiavenato, 2001) 
 Autor: Idalberto Chiavenato  

 

Aunque las personas dentro de una estructura organizacional frecuentemente se 

desempeñan con un nivel básico de eficiencia, pueden tener problemas para trabajar 

en equipo. Si un proyecto requiere que muchas personas trabajen juntas, su alcance 

se vuelve territorial y poco cooperativo entre las mismas. En esencia, cada persona 

puede actuar en lo que percibe que son sus mejores intereses en lugar de los de la 

organización como un todo. Estas confusiones podrán provocar que los proyectos no 

logren sus objetivos y que la empresa empiece a tener problemas de organización e 

incumplan las metas programadas.  

Por tal razón, el liderazgo juega un papel fundamental en los procesos 

administrativos y operativos de una organización, permite incentivar la creación de 

una estructura organizacional que orienta a sus colaboradores mediante la creación 

de un modelo organizacional factible que guía su labor a la consecución de metas.   

Expertos en materia de Organizaciones, tratan los aspectos del proceso de Diseño 

Organizacional e identifican los distintos modelos organizativos tradicionales y 

contemporáneos, cuyas reflexiones me van a servir en el presente estudio.  
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El proceso de diseño organizacional inherente al diseño organizacional, está 

conformado la construcción de la dimensión horizontal y de la construcción de la 

dimensión vertical de la estructura organizativa. La Departamentalización: es una 

herramienta técnica del diseño organizacional, que consiste en el agrupamiento de 

tareas o actividades en cada órgano, según su naturaleza de la estructura 

organizativa, dando lugar a la construcción de la dimensión horizontal, que 

complementado con la construcción vertical mediante la adecuación de los sus 

componentes formales: unidad de mando, tramo de control, cadena de mando y 

otros dan lugar a los modelos organizacionales (Daft, 2005) 

Los modelos tradicionales de diseño organizacional según el autor Pastor Huaco 

describen algunos de los modelos de estructuras organizativas, que se insertan 

dentro de los modelos tradicionales de diseño organizacional:  

 - Modelo por Funciones: Las tareas se agrupan tomando en cuenta la similitud de 

las funciones y/o actividades, reconoce que en la organización existen áreas típicas 

(producción, ventas, finanzas, etc.) y estas de alguna forma tienen presencia en otras 

entidades con las mismas denominaciones o con otras. La característica principal y 

una ventaja de este modelo de agrupamiento es la especialización de labores. 

Este modelo genera estructura organizativa piramidal y jerarquizada ósea  extendida 

verticalmente y con múltiples de cadenas de mando o número de niveles jerárquicos 

y extendidos horizontalmente por los órganos de apoyo y asesoramiento, 

generalmente conlleva a una gestión autocrática al estar centralizada la toma de 

decisiones en la cúspide organizacional. Este modelo se inscribe dentro del marco de 

la administración tradicional.  

 

- Modelos Divisionales: Modelo por producto o servicios. Consiste en agrupar las 

actividades en base a los productos o servicios, se emplea en las organizaciones que 

tienen diversidad de productos o servicios. Como ventajas se pueden indicar que 

fomenta la especialización y una mayor coordinación funcional. Como desventaja 

que implica un aumento del número de ejecutivos.  



 

33 
 

 

- Modelo por clientes: Este modelo consiste en agrupar las actividades a favor de sus 

clientes, conformando unidades organizativas. Como ventajas se pueden anotar el 

aumento de la capacidad de adaptación de la organización a las exigencias de los 

clientes. Como desventaja podemos indicar el riesgo en la subutilización de los 

recursos.  

- Modelo Matricial: Este modelo consiste en agrupar actividades por funciones para la 

armazón vertical, asumiendo el modelo de procesos para conformación horizontal. 

Como ventajas se pueden indicar el mayor empleo de los recursos humanos y 

tecnológicos y como desventaja la sustitución de la unidad de mando por la dualidad 

de mando. 

- Modelo Burocrático: La burocracia es el modelo de organización típica de la 

sociedad tradicional,  de las grandes empresas e instituciones generalizadas en la 

etapa industrial, En el modelo organizativo de la Burocracia diseñado por Max 

Weber, predominan las siguientes características:  

• Carácter legal de las normas y reglamentos.  

• Carácter formal de las comunicaciones.  

• Carácter racional y división funcional del trabajo.  

• Impersonalidad de las relaciones.  

• Jerarquía de la autoridad.  

• Rutinas y procedimientos estandarizados.  

• Competencia técnica y meritocracia.  

• Promueve la racionalidad organizativa que implica la adecuación de los medios a 

los fines.  
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• Cuanto más racional y burocrática se vuelve una organización, tanto más los 

miembros individuales se convierten en engranajes de una máquina e ignoran el 

propósito y el significado de su comportamiento. ( HUACO PASTOR, Enrique. Guía 

Técnica para el Diseño Organizacional. Editorial San Marcos – Lima -2005 ) 

Diseño Organizacional 

Para Idalberto Chiavenato el diseño organizacional trata de involucrarse 

directamente con la organización y sus funciones tanto externas como internas ya 

que conlleva a realizar un trabajo mancomunado y optimizar recursos a través de su 

organización, trabajando así de manera eficiente y ocupando tiempos vagos 

(desperdiciados), para poder establecer metas de direccionamiento en que cada 

departamento o cargo que este desempeñando , que ayuden a la  organización a 

crear un ambiente de estabilidad con los clientes y el personal. 

Tomando en cuenta que si se tiene una organización alineada y con objetivos 

planteados de a donde se quiere llegar o cuales son los fines que se buscan se 

estaría formando de manera correcta un potencial de trabajo en conjunto para que se 

puedan cumplir  los objetivos empresariales planteados, una de las fuentes 

principales de poder tener un diseño organizacional dentro de la empresa es el 

planteamiento de estrategias ya que  es fundamental para la innovación y 

crecimiento de la misma (Chiavenato, 2001) . 

Para Robbins & Coulter en su texto la estructura organizacional es la distribución 

formal de los empleos dentro de una organización. Ellos mencionan varias formas de 

entender a la empresa y diseñar su modelo: 

La Especialización del trabajo por ejemplo para los autores en mención se utiliza 

para describir el grado en que las actividades de la organización se dividen en tareas 

separadas. La Departamentalización es la división y el agrupamiento de las 

funciones y actividades en unidades específicas, con base en su similitud. La 

Cadena de mando se refiere a la jerarquía de una empresa de relaciones de 

información, desde la parte inferior hasta la parte superior de una organización, que 
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debe responder a quién. La Amplitud de control es una forma de lograr la integración 

es mediante la amplitud de control. Esto define la cantidad de subordinados que un 

directivo puede supervisar de manera eficaz y eficiente.  

Para determinar la amplitud de control hay que identificar el nivel jerárquico en 

cuestión, ya que cuanto más se asciende en la escala jerárquica, el número de 

individuos por supervisar se reduce, por la complejidad de las tareas. La 

centralización y descentralización: centralización es la toma de decisiones se 

concentra en los niveles más altos de la organización (estructuras altas). 

Descentralización es la transferencia de la autoridad de la toma de decisiones a 

niveles más bajos dentro de la organización (estructuras planas). Y. la formalización: 

se refiere al grado en el que los trabajos de una organización están estandarizados, y 

en el que las normas y los procedimientos guían el comportamiento de los 

empleados (Coulter & Robbins, 2009). 

Las decisiones sobre el diseño organizacional deben tomar en cuenta que las 

organizaciones no tienen las mismas estructuras. Las organizaciones mecanicistas y 

orgánicas es una estructura rígida y muy controlada donde los factores de 

contingencia deben motivar al personal para que tome riesgos, necesitan buscar 

innovación y creatividad. Los gerentes de alto nivel de la mayoría de las 

organizaciones dedican mucho esfuerzo al diseño de una estructura adecuada 

(Coulter & Robbins, 2009).  

Saber cuál es la estructura adecuada depende de cuatro variables de contingencia 

que pueden ser: la estrategia y estructura la estructura de una organización debe 

facilitar el logro de los objetivos; tamaño y estructura el tamaño de la organización 

afecta de manera significativa a su estructura; tecnología y estructura toda 

organización tiene por lo menos una forma de tecnología para convertir sus insumos 

en resultados; incertidumbre ambiental y estructura (Coulter & Robbins, 2009).  

En síntesis Sin importar el diseño organizacional que elijan los gerentes para sus 

organizaciones, el diseño debe ayudar a los empleados a realizar su trabajo de la 

mejor manera posible, esto es lo más eficiente y eficaz. La estructura debe ayudar y 
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facilitar a los miembros de la organización a llevar a cabo el trabajo. Después de 

todo, la estructura es simplemente un medio para llegar a un fin (Coulter & Robbins, 

2009). 

Reglamentación  

La importancia de establecer los deberes y derechos en la organización hacen 

importante entender el concepto de reglamento.   

Para Cabanella, es instrucción escrita para el régimen de gobierno de una institución 

o empresa. Disposición complementaria o supletoria de una ley, dictada aquella por 

el Poder Ejecutivo, sin intervención del Legislativo y con ordenamiento de detalle, 

más expuesto a variaciones con el transcurso del tiempo (OCEANO, 2005). 

Para Andersen, es una disposición legal dictada por el poder ejecutivo, que 

generalmente desarrolla una ley en determinados aspectos, Carece, por tanto, el 

rango de ley y está supeditada siempre a esta (OCEANO, 2005).  

1.3 Valoración crítica de los conceptos principales de las distintas 

posiciones teóricas sobre el objeto  de investigación.   

Uno de los aspectos importantes para realizar el diagnóstico de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito CREDICOOP es la del analizar y ver como se encuentra la 

estructura organizacional previo a esto debemos analizar diferentes tipos de 

estructura en una organización. 

Una muy aplicable guía conceptual para observar las distintas posiciones teóricas de 

los autores realizada por Enrique Huaco Pastor, colega doctorante de Universidad de 

San Marcos en Lima Perú, respecto a Modelos de Diseño Organizacional Moderno 

Richard Daft, Pepard y Rowland y Mitztzberg, permite entender con claridad y en una 

breve síntesis este apartado:    

Modelo de Organización Horizontal  
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En un mundo cambiante, las organizaciones cambian con ella. En este trabajo de 

investigación, hemos decidido proponer como alternativa este modelo organizacional 

que corresponde a una nueva realidad empresarial organizativa, que se distingue de 

los modelos anteriores por unas características determinadas que asimilamos a 

factores claves de éxito: Primero, adecuación de las estructuras a la nueva situación 

competitiva en un entorno local, regional y globalizado. Segundo, adaptación de las 

organizaciones para alcanzar mayor satisfacción del cliente o usuario. Tercero, 

respuesta a la creciente complejidad organizativa y del entorno. Y, cuarto respuesta 

a los requerimientos y producción de servicios con estándares de productividad y 

calidad satisfactorios (Pastor, 2011).  

La organización horizontal está diseñada para brindar una forma estructural y un 

enfoque organizacional integrado que les permite entregar dicho valor a los clientes o 

usuarios, potenciando así sus ventajas competitivas. La organización horizontal 

promueve una gestión transfuncional, en donde los recursos se trasladan de manera 

natural a su uso más eficiente, de forma que el trabajo que no aporta valor añadido 

desaparece (Pastor, 2011).  

La organización horizontal se caracteriza básicamente de organizar el flujo de trabajo 

en torno a procesos clave que abarcan a toda la organización o ha parte de ella, y 

que, en última instancia, ligan a ésta con las necesidades del cliente o usuarios. Así 

mismo deviene en reducir la jerarquía disminuimos al máximo el número de áreas de 

actividad en las que se dividen los procesos clave.  El proceso del diseño se efectúa 

mediante la agrupación de actividades se basa a los procesos, así como la 

departamentalización se efectúa en base a los procesos claves según su naturaleza: 

estratégicos, operativos y de soporte (Pastor, 2011)  

Para Ostroff, uno de los más investigadores más avanzados del tema, una de las 

mayores dificultades a la hora de definir, caracterizar y poner en marcha 

organizaciones horizontales es su diversidad: cada una de ellas es única y dispone 

de su propio modelo. Las hay que horizontalizar sólo un proceso básico; otras, toda 

una división; por último, algunas intentan horizontalizar (aplanar) toda su estructura. 



 

38 
 

Según Ostroff, toda organización horizontal (que no significa organización a un único 

nivel ni desjerarquizada) está construida sobre dos elementos básicos: trabajo 

mediante equipos con atribuciones, capacidades y responsabilidad sobre resultados 

y una dirección orientada hacia procesos (Pastor, 2011) .  

Modelo de Organización en Red  

Las organizaciones modernas se orientan a brindar a sus clientes productos y 

servicios con la mayor eficiencia, eficacia y calidad y el enfoque de diseñar a través 

de redes integradas y transfuncional, potencia sus ventajas competitivas.  

La estructura modular de ser vista como un cubo central rodeada de un conjunto 

organizaciones colaboradoras, desde afuera, en lugar de ser localizada bajo un 

mismo techo dentro de la organización (Pastor, 2011).  

La construcción de las redes se efectúa mediante flujos de trabajo en torno a los 

procesos claves que tiene como cobertura a toda la organización o parte de ella, 

ligando a las necesidades y expectativas de los clientes o usuarios.  

El propósito básico del modelo es el centrar en la organización principal los procesos 

más importantes y distribuir las otras competencias menos importantes en las 

organizaciones colaboradoras. La organización central y las colaboradoras, pueden 

estar ubicadas en distintas partes del mundo, y están interconectadas 

electrónicamente mediante el Internet. El diseño moderno genera la posibilidad de 

gestionar equipos, no personas, los equipos suelen conseguir mejores resultados 

que los individuos, porque cuentan con un conjunto más amplio de habilidades, de 

capacidades y de puntos de vista (Pastor, 2011).  
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Cuadro 6. Organizaciones Tradicionales Vs. Organizaciones Horizontales  

 

Organización Tradicional Piramidal Organización Horizontal 

El trabajo se divide en funciones, 

departamentos y tareas.  

El trabajo se organiza en torno a varios  

procesos de negocio o flujos de trabajo. 

Objetivo: ligar las actividades de los  empleados 

con las necesidades de clientes y proveedores  

La unidad base de consecución de resultados: 

la persona y su trabajo, representado por el 

cargo o puesto.  

El trabajo se organiza en torno a varios 

procesos de negocio o flujos de trabajo, en la 

modalidad de equipos funcionales e ínter 

funcionales.  

Función del directivo o jefes es: asignar tareas 

adecuadas, medir, evaluar, controlar y premiar 

resultados. 

Los equipos asumen la responsabilidad de 

gestión. Objetivo del directivo o jefe es la: 

mejora continúa de resultados.  

Principal ventaja: la especialización funcional.  

Principal defecto: la coordinación entre tareas, 

departamentos y funciones. 

El sistema premia el desarrollo de capacidades 

individuales y los resultados de equipo.  

Fuente: (Pastor, 2011) 
 Autor: (Pastor, 2011) 

 

Según, Robbins & Coulter en su texto de administración las organizaciones no tienen 

las mismas estructuras, por la tanto debemos entender la realidad institucional y 

proponer estrategias alineadas a las necesidades de las mismas. Para los autores, el 

siguiente planteamiento enfoca las distintas formas de organización.  

Las organizaciones mecanicistas y orgánicas manejan una estructura rígida y muy 

controlada. Los factores de contingencia existentes pretenden motivar al personal 

para que tome riesgos, buscar innovación y creatividad. Los gerentes de alto nivel de 

la mayoría de las organizaciones dedican mucho esfuerzo al diseño de una 

estructura adecuada. Saber cuál es la estructura adecuada depende de cuatro 

variables de contingencia que pueden ser: 
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 Estrategia y estructura la estructura de una organización debe facilitar el logro 

de los objetivos. 

 Tamaño y estructura el tamaño de la organización afecta de manera 

significativa a su estructura.  

 Tecnología y estructura toda organización tiene por lo menos una forma de 

tecnología para convertir sus insumos en resultados. 

 Incertidumbre ambiental y estructura.  

Así mismo, pretenden dar a entender el paso del tiempo y la distinta concepción y 

cambios respecto a los modelos de diseños organizacionales tradicionales y 

contemporáneos. 

Diseños organizacionales tradicionales (Coulter & Robbins, 2009) 

 Estructura Simple Una estructura simple es un diseño organizacional con 

escasa departamentalización, amplitudes de control extensas, autoridad 

centralizada en una sola persona y poca formalización. Esta estructura la usan 

con mayor frecuencia las empresas pequeñas en las que el propietario y el 

gerente son la misma persona. 

 Estructura funcional Una estructura funcional es un diseño organizacional que 

agrupa especialidades ocupaciones similares o relacionadas. Es el enfoque 

funcional has la departamentalización aplicado a toda la organización. 

 Estructura de divisiones La estructura de divisiones es una estructura 

organizacional integrada por unidades o divisiones separadas y parcialmente 

autónomas En este diseño cada unidad o división posee autonomía 

relativamente limitada, con un gerente de división responsable del rendimiento 

y que tiene autoridad estratégica y operativa sobre su unidad. 

Diseños organizacionales contemporáneos (Coulter & Robbins, 2009) 

 Estructura de Equipos: Es una estructura en la que toda la organización está 

integrada por grupos o equipos. 
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Ventajas:  Los empleados participan más y se les confiere mayor poder. 

Disminuye las barreras entre las áreas funcionales. 

Desventajas: No hay una cadena de mando definida. 

Los equipos tienen mucha presión a la hora de hacer su trabajo. 

 Estructura de proyecto de matriz: La matriz es una estructura que asigna 

especialistas de diferentes áreas funcionales para trabajar en proyectos, los 

cuales regresan a sus áreas cuando el proyecto concluye.  

Ventajas: Diseño fluido y flexible que puede responder a los cambios 

ambientales. 

Desventajas: Complejidad para asignar personal a los proyectos. 

 Organización sin límites: La estructura no está definida ni limitada a márgenes 

artificiales horizontales, verticales o externos 

Ventajas: Muy flexible y sensible 

Desventajas: Falta de control y problemas de comunicación.  

La metodología de Chiavenato propone establecer una teoría organizacional donde 

se plantean 4 ideales como ( estructura básica – mecanismos de operación – 

mecanismos de decisión – mecanismos de coordinación ),  para los cuales se 

establecen parámetros para el correcto desempeño de la organización como es la 

división del trabajo , asignación de recursos , toma de decisiones y una correcta 

coordinación en la organización cuyos parámetros son de vital importancia para que 

una organización sobreviva en un mercado competitivo, propone un trabajo de todas 

las partes donde todas concluyan en un propósito y con un trabajo eficiente, para que 

así cada sistema planteado por una organización pueda funcionar  satisfactoriamente 

, en este caso que pueda actuar directamente con la cooperativa para su desarrollo 

implementado los parámetros antes mencionados los cuales se adaptan a las 

necesidades del problema  (Chiavenato, 2001) 
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 Al hablar de un diseño organizacional estamos mencionando  la forma de 

administrar correctamente cada uno de  los departamentos y el personal en si para 

que de esta manera se logre tener un  enfoque de lo que es división del trabajo, 

donde tenemos dos elementos tanto horizontal y vertical donde la primera se 

encuentra divida por departamentos y la otra por un orden jerárquico. Al hablar de 

formalización mencionamos tener un orden y realizar los procesos de manera 

correcta dentro de una organización es decir llevar a cabo las funciones o actividades 

previstas pero siempre teniendo una constancia de lo que se ha realizado 

(Chiavenato, 2001). 

Si mencionamos a la centralización podemos decir que la finalidad de esta consiste 

en tomar decisiones institucionales en bien para la organización y que se centren en 

cumplimiento de los objetivos empresariales es decir es una decisión jerárquica que 

la toma quien este en representación de la organización. 

Existen ventajas y desventajas de la toma de la centralización podemos mencionar 

dos:  

Ventajas: Quien toma la decisión debe estar consciente de los efectos que puede 

causar la toma de dichas decisiones pero siempre deben tener un aspecto global es 

decir de beneficios institucionales 

 

Desventajas: Las decisiones que se pueden tomar institucionalmente no se cuenta 

una perspectiva de la realidad de los hechos y de lo que se está sucediendo 

internamente  

Al hablar de integración nos referimos a los medios de coordinación que tienen que 

ver con el desarrollo diario que tiene la organización, su funcionalidad y de qué 

manera está actuando cada departamento para la consecución de sus objetivos, si 

tomamos en cuenta a la coordinación como una fuente para el control del personal 

podríamos decir que cada departamento tiene su propia coordinación y cada uno es 

responsable de sus funciones para poder tener un trabajo más formal con un fin y un 

orden.  
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Como manifestaba en el punto anterior la coordinación también tiene un efecto 

jerárquico ya que quien sea responsable de coordinar cualquier actividad, programa 

o departamento debe estar consciente de la responsabilidad que tiene , ya que 

además de una coordinación es un respaldo propio para el cumplimiento de sus 

funciones, es por eso  que cada responsable o director de un departamento vela por 

el cumplimiento del mismo ya que es su carta de presentación para las autoridades 

que se encuentren en rangos mucho más altos (Chiavenato, 2001). 

Tamaño Organizacional 

El tamaño organizacional tiene que ver mucho con el crecimiento que tiene cada 

empresa desde su iniciación hasta el cierre de sus actividades, dentro de esto 

podemos mencionar que existen dos etapas que también son participes dentro de la 

realización  de sus actividades como es la etapa de desarrollo donde la organización 

se encuentra en gran mejoría de sus procesos y sigue encaminándose hacia futuros 

beneficios y la segunda etapa es la superación donde la organización ha  alcanzado 

ya un gran posicionamiento y se encuentra compitiendo ya en el mercado 

presentando grandes beneficios institucionales y cooperativos que son fuentes de 

éxito organizacional  ; donde el transcurrir de estas etapas se ven involucrados 

grandes aspectos internos y externos a tomar muy en cuenta en todas las 

organizaciones como lo es la : la demanda -  las oportunidades especiales – 

capacidad para obtener insumos necesarios – producción a escala – correcta 

utilización de recursos (Chiavenato, 2001). 

Amplitud de Control 

Nos referimos a amplitud de control a la delegación de funciones dentro de las 

organizaciones, al control que posee cada departamento y a la capacidad de 

dirección de cada persona encargada aquí presentamos dos tipos : el primero que se 

conoce con el nombre de organización plana donde existe una sola fuente jerárquica 

quien controla a todos sus subordinados y la segunda que se conoce como 

organización alta donde existen varias unidades jerárquicas encargas de la 

supervisión de cada departamento (Chiavenato, 2001). 
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Tipos de Organización  

 Organización Lineal: Al referirnos a organización lineal podemos hablar de 

aquellas organizaciones donde poseen una autoridad única donde el mando 

jerárquico es de una sola persona, es de las más antiguas y quien tiene la 

palabra y voz de mando es la primera autoridad. 

 Organización Funcional: Se determina organización funcional por la 

antigüedad que posee cada personal ya que un personal con más años en 

una organización puede generar muchos más conocimientos y directrices que 

puedan encaminar a la organización, se la conoce como organización 

funcional staff donde el mando toma aquella persona que a permanecido 

mayor tiempo capaz de proporcionar consejos e ideas innovaras para el bien 

de la organización y de su personal al mando. 

 Organización Lineal – Staff: La organización lineal – staff consiste en delegar 

funciones desde el primer mando jerárquico, donde cada cual se encargue de 

cumplir las funciones encomendadas para tratar así de que las máximas 

autoridades se encarguen de cumplir los objetivos de la organización en 

general y las otras delegaciones cumplan objetivos de la organización tanto 

interna como externamente así tenemos: ventas, mejoramiento de procesos, 

aumento de la producción.  

Es decir la organización lineal – staff trata de que todo el personal tenga 

funciones establecidas para evitar contratiempos y no se trate de afectar el 

desarrollo común de la empresa sino de mejorarlo a través del cumplimiento 

de las responsabilidades de cada uno de los departamentos. (Chiavenato, 

2001) 

1.4 Análisis Crítico  

Siendo el objeto de investigación los Procesos Administrativos debemos manifestar 

que las Cooperativas de ahorro y crédito del país han establecido sus procesos de 

acuerdo a los requerimientos y necesidades de cada una de ella, los procesos no 

pueden ser iguales en uan cooperativa de ahorro y crédito del segmento 2 con la de 



 

45 
 

segmento 1 ya que desde sus socios, objetivos institucionales, cobertura son 

distintas la realidad de los servicios no es la misma de una cooperativa q esta 

presente a nivel nacional que de una que esta a nivel local. 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP  tiene una estructura básica pero 

por la fuerte competencia de las demás cooperativas hace que su estructura sea 

modificada para estar de acuerdo con las nuevas tendencias de gestión así como de 

administración en este mundo globalizado y cambiante por lo cual el cambio es 

eminente y rápido. 

1.5 Conclusiones parciales del capítulo.   

El origen y entendimiento de los distintos procesos y evoluciones administrativas han 

permitido que  se pueda entender que la aplicación lineamientos de los autores se 

debe aplicar a la realidad del caso a tratar en esta investigación, la administración 

tiene su importancia ya que ha podido generar técnicas, herramientas empresariales 

que permite alcanzar metas y objetivos. Sin embargo, el punto de partida para logar 

acciones reales dentro de una empresa es organizar la misma, estructurarla y 

paramétrica el logro de objetivos.  

Un correcto diseño organizacional facilita la acción gerencial, se tiene éxito en la 

organización estableciendo las funciones para cada uno de los que colaboran dentro 

de una organización más allá del diseño organizacional que pueda tener la empresa 

conlleva a tener un orden cronológico , programas y planes establecidos donde cada 

individuo actué al ritmo de trabajo establecido y en ocasiones logrando a tener 

mejores resultados si se trabaja a presión ya que cada funcionario o responsable de 

cada área estará capacitado y apto para determinar o tomar alguna decisión si lo 

amerita en el área que esté trabajando. 
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CAPÍTULO II. MARCO METODOLÓGICO Y PLANTEAMIENTO DE LA 

PROPUESTA  

2.5 Caracterización del sector, rama, empresa, contexto institucional o 

problema seleccionado para la investigación. 

 

Sector.-  El artículo 309 de la Constitución de la República del Ecuador señala que el 

sistema financiero nacional se compone de los sectores público, privado y del 

popular y solidario (Asamblea Nacional del Ecuador, 2011).  La Economía Popular y 

Solidaria, según la Ley Orgánica de la Economía Popular y Solidaria, es la forma de 

organización económica, donde sus integrantes, individual o colectivamente, 

organizan y desarrollan procesos de producción, intercambio, comercialización, 

financiamiento y consumo de bienes y servicios, para satisfacer necesidades y 

generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad, cooperación y reciprocidad, 

privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su actividad, orientada al 

Buen Vivir, en armonía con la naturaleza, por sobre la apropiación, el lucro y la 

acumulación de capital. (SEPS, 2013). 

Según la normativa vigente en el país, el Comité Interinstitucional es el ente rector de 

la Economía Popular y Solidaria y su sector financiero, y tiene  como atribución el 

dictar y coordinar las políticas de fomento, promoción e incentivos, funcionamiento y 

control de las actividades económicas de las personas y organizaciones del sector; y, 

la evaluación de la aplicación de las políticas adoptadas (Ministerio Coordinador de 

desarrollo, 2014).  

 

 

(SEPS, 2013), en el artículo 21 establece que el sector Cooperativo, “es el conjunto 

de cooperativas entendidas como sociedades de personas que se han unido en 

forma voluntaria para satisfacer sus necesidades económicas, sociales y culturales 

en común, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestión democrática 

con personalidad jurídica de derecho privado e interés social (…)” 
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El control a las organizaciones de la Economía Popular y Solidaria, que abarca a los 

sectores: comunitario, Directivo y cooperativo (con excepción de las cooperativas de 

ahorro y crédito), las regula el Ministerio Coordinador de Desarrollo Social, que se 

encarga de dictar normas sobre los procedimientos de constitución, funcionamiento y 

control  de estas organizaciones. Y en el caso de las Cooperativas de Ahorro y 

Crédito del Ecuador el control se encuentra a cargo de la Superintendencia de 

Economía Popular y Solidaria que es una entidad supervisión y control de las 

organizaciones jurídica de derecho público y autonomía administrativa y financiera 

pertenecientes a este esquema económico, con personalidad, que busca el 

desarrollo, estabilidad, solidez y correcto funcionamiento del sector económico 

popular y solidario (SEPS, 2014). 

 

Como respaldo técnico a la estructura cooperativa - asociativa del país se encuentra 

la Secretaría Técnica de Economía Popular y Solidaria que tiene las siguientes 

funciones: Proponer regulaciones para la Economía Popular y Solidaria y el Sector 

Financiero Popular y Solidario; realizar seguimiento y evaluación del cumplimiento de 

las regulaciones; generar información para la formulación de políticas públicas por 

parte del comité; impulsar y coordinar la realización de investigaciones o estudios 

sobre diversos aspectos de la Economía Popular y Solidaria y del Sector Financiero 

Popular y Solidario; brindar apoyo técnico y administrativo a los entes reguladores; y, 

las demás que le sean asignadas por los entes reguladores. 

 

Rama.-  El sector Financiero de la Economía Popular y Solidaria se compone de 

cooperativas de ahorro y crédito (COAC), entidades asociativas o solidarias, cajas y 

bancos comunales, cajas de ahorro (SEPS, 2014).  

La Ley de economía popular y solidaria respecto a la regulación de las COAC 

menciona la segmentación de las mismas en cuatro tipos clasificados de acuerdo a 

varios parámetros: activos, número de cantones en los que opera y número de 

socios. Siendo las COAC de segmento 4 las de mayor tamaño y las de segmento 1 

de menor tamaño. 
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Cuadro 7.  Segmentos Cooperativas 

SEGMENTO ACTIVOS (USD) CANTONES SOCIOS 

Segmento 1 0 – 250.000 1 Más de 700 

Segmento 1 0 – 1´100.000 1 Hasta  700 

Segmento 2 250.000,01 – 1´100.000 1 Más de 700 

Segmento 2 0 – 1´100.000 2 o más Sin importar el 

número de socios 

Segmento 2 1´100.000,01 – 

9´600.000 

Sin importar el 

número de 

cantones en los 

que opera 

Hasta  7100 

Segmento 3 1´100.000,01 o más Sin importar el 

número de 

cantones en los 

que opera 

Más de  700 

Segmento 3 9´600.000,01 o más Sin importar el 

número de 

cantones en los 

que opera 

Hasta  7100 

Fuente: Ley Orgánica de la Economía Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y 

Solidario, 2014.  

Autor: Eduardo Dávalos  

 

Las principales características de los segmentos de las cooperativas de ahorro y 

crédito se pueden resumir de la siguiente manera: La promoción de sus servicios, en 

los últimos años denota la presencia de incremento en publicidad; poseen 
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limitaciones de carácter tecnológico en comparación con la banca; la gobernabilidad 

de las instituciones es un tema altamente sensible, es un sector de crecimiento 

elevado, su principal competencia está dentro del mismo sector y con en los últimos 

años con la banca privada, a través del sector de microcrédito, finalmente su 

tendencia es de atacar al sector micro-financiero y al comercio minorista. 

 

Empresa.- La Cooperativa  de Ahorro y Crédito “CREDIFAST” mediante Acuerdo 

Ministerial cambia de razón social a Cooperativa  de Ahorro y Crédito 

“CREDICOOPT” por Acuerdo número 0113-DNC-MIES-10, la misma está domiciliada 

en el Distrito Metropolitano de Quito, provincia de Pichincha, Constituida mediante  

Acuerdo  Ministerial No. 0000035 de 20 de Abril de 2009 e inscrita en el Registro 

General de Cooperativas con el número de orden 7302, del 22 de Abril del 2009. 

La Cooperativa es un organismo de derecho privado, de capital social y número de 

socios ilimitado, de carácter abierto al público, y de duración indefinida, no obstante 

lo cual podrá disolverse o liquidarse por cualquiera de las causales previstas en la 

Ley de Cooperativas, su Reglamento General y por el presente Estatuto. 

 

Desde el inicio su actividad financiera, ha trabajado para contribuir al bienestar y 

crecimiento de los ecuatorianos y al desarrollo social y económico del País. 

Gracias al esfuerzo de todos quienes conforman la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP continúa incrementando estratégicamente su participación en el 

mercado, mejorando estándares de calidad y eficiencia en sus servicios y productos 

financieros. Continuamos incrementado estratégicamente nuestra participación en el 

mercado y desde esa fecha la Cooperativa ha estado ofertando productos financieros 

y servicios a los residentes en las localidades que se desenvuelve. Su mercado 

objetivo, lo componen actividades comerciales y productivas. 

 

Actualmente la Cooperativa CREDICOOP desarrolla sus operaciones en las 

provincias de Chimborazo y Pichincha dentro de los cantones Quito y Riobamba, 

siendo su oficina matriz en la ciudad de Quito. Se encuentra en el segmento dos 

dispuesto por la normativa legal vigente dentro del sector Cooperativo.  
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Contexto Institucional.- En el segmento dos del cooperativismos a la fecha tenemos 

334 cooperativas de ahorro y crédito, de las cuales ocho se encuentran en 

liquidación, un número aproximado de 946 registro demuestran los datos oficiales 

como el total de instituciones cooperativas funcionando en el país.  Del segmento 

aproximadamente el 80% de los registros funcionan en la provincia de Pichincha y 

Chimborazo (SEPS, 2014). 

  

2.2 Descripción del procedimiento metodológico para el desarrollo de la 

investigación.  

 

2.2.1 Modalidad: Cuali-cuantitativa.  

La presente tesis se desarrolla bajo la modalidad de investigación cuali - cuantitativa, 

con predominio de la modalidad cualitativa.  

 

2.2.2 Métodos, técnicas e instrumentos. 

Métodos: Los métodos que se utilizan en el desarrollo de la presente tesis son 

aquellos de carácter empírico y teórico.  

 

- Observación: permite conocer la realidad mediante la percepción directa de los 

objetos y fenómenos.  

- Vía de expertos: permite la validación de la propuesta mediante la experiencia y 

conocimiento.  

- Deductivo – Inductivo: que permitirá lograr los objetivos propuestos y ayudar a 

verificar las variables planteadas. 

- Analítico – Sintético: Porque mediante éste método se hará posible la 

comprensión de todo hecho, fenómeno, idea, caso, etc. 

- Método Histórico-Lógico: Porque se analizará científicamente los hechos, ideas 

del pasado comparándolo con hechos actuales. 

- Descriptivo- Sistémico: Porque se realizará una observación de los fenómenos y 

casos, procurando la interpretación racional. 
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Técnicas: Las técnicas de investigación que se aplican en la presente tesis son:  

- Entrevista: Se aplica para recabar información en forma verbal a través de 

preguntas dirigidas al director del departamento, lo que genera una perspectiva 

esencial para desarrollar la presente propuesta de investigación.  

 

- Encuesta: La encuesta recoge información escrita de una porción de la población 

de interés. Son aplicadas a los jefes departamentales, servidores y usuarios en 

general del departamento financiero.  

 

- Observación directa: Se utiliza para extraer la vivencia misma del personal del 

departamento, los recursos que utilizan, las procesos que aplican, las relaciones 

interpersonales, el cumplimiento de tareas asignadas y el compromiso con la 

institución en general. 

 

Instrumentos: En base a las técnicas descritas, los instrumentos que se utilizan 

para recabar información son:  

 

- Guía de la entrevista: Está compuesta por 10 preguntas abiertas, elaboradas para 

obtener información relevante relacionada con la estructura organizacional, el 

ambiente laboral, la distribución de funciones y el nivel de desempeño en general 

del personal directivo y operativo del departamento. 

 

- Cuestionario: Es el documento diseñado para recabar información relacionada a 

las variables dependiente e independiente, y a la propuesta de investigación. Está 

compuesto por un conjunto de 5 preguntas cerradas formales relacionadas a la 

descripción de las obligaciones y responsabilidades de las personas en su puesto 

de trabajo.  

 

- Guía de observación: La guía de observación está elaborada en fichas 

nemotécnicas, mismas que son útiles para redactar y recordar los aspectos más 
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importantes que suceden durante el período de la observación realizada en el 

departamento. 

 

2.2.3 Población y muestra: La composición de la población que se investiga 

respecto a la problemática entorno  de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP, se presenta en la siguiente Cuadro: 

 

Cuadro 8. Composición de la población 

PERSONAS NÚMERO PORCENTAJE 

Consejo Administración 5 0.3   % 

Consejo de Vigilancia 5 0.3   % 

Gerente General 1         0.1   % 

Jefes de Agencia 2         0.1  % 

Personal Comerciales 8 0.5  % 

Personal Administrativo  6 0.3  %  

Socios 1718 98.5% 

TOTAL POBLACIÓN  1827 100% 

 Fuente: CREDICOOP 

Autor: Eduardo Dávalos M.  

 

En este caso por ser una institución financiera de tamaño reducido respecto a su a 

su personal interno se va a trabajar con todos quienes conforman la gestión directiva, 

gerencial y de respaldo comercial – administrativo. En el caso de los socios el 

universo a trabajar es de 1827 socios de los cuales mediante un muestreo se 

obtendrá información mediante encuestas. 

 

El tamaño de la muestra de los socios de la Cooperativa se  ha determinado 

aplicando la siguiente fórmula: 

pqNe

NqpZ
n

*)²96.1()1)²((

***²
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Dónde: 

n = Tamaño de la muestra 

N = Población a investigar o universo 

Z = Se calcula a través del nivel de confianza deseado (95%); Z = 1.96 

p = Valor máximo de probabilidad de que el evento ocurra 

q = Valor máximo de probabilidad de que el evento no ocurra 

e² = Error admisible máximo 

Aplicación de la fórmula: 

10,0*90,0*)²96.1()11718)²(05,0(

1718*10,0*90,0*)²96,1(


n  

10,0*90,0*84.31717*0025.0

1718*10,0*90,0*84.3


n

 

63.4

74.593
n

 

sociosn 128
 

El  tamaño de la muestra de los socios es de 128 socios que serán investigados 

mediante la aplicación de una encuesta. Por lo tanto, la muestra a investigar 

quedaría de la siguiente manera. 
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Cuadro 9. Composición de la muestra. 

PERSONAS NÚMERO 

Consejo Administración 5 

Consejo de Vigilancia 5 

Gerente General 1 

Jefes de Agencia 2 

Personal Comerciales 8 

Personal Administrativo  6 

Socios 128 

TOTAL  155 

Fuente: CREDICOOP 

Autor: Eduardo Dávalos M.  
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 2.2.4 Análisis e interpretación de resultados. 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO CREDICOOP 
GERENCIA  

GUÍA DE ENTREVISTA 
 

Objetivo: Diseñar una estructura organizacional para lograr la optimización de la 

gestión administrativa en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP. 

Duración: Esta entrevista tendrá una duración de 60 minutos como máximo. 

Eco. Iván Molina Seas, Gerente COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP, agradeciendo su atención, procedo a realizar las siguientes preguntas, 

mismas que servirán para el desarrollo de mi tesis: 

1. ¿Existe en CREDICOOP una estructura organizacional definida actualmente? 

No existe una estructura organizacional como tal, únicamente el funcionamiento se 

ha venido generando por la designación de puestos en función de las necesidades 

que se han venido presentando  a medida que la institución ha ido creciendo. Hoy 

por hoy, sabemos que es emergente el tema porque se va a analizar por parte de la 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria en los próximos meses la 

organización interna de las instituciones.    

2. ¿Cree usted que una estructura organizacional definida incrementará 

resultados respecto al análisis gestión administrativa? 

Efectivamente, puesto que se entenderá por parte de directivos y empleados las 

funciones y responsabilidades que cada uno tiene dando mayor resultado en el logro 

de las tareas encomendadas que hoy por hoy se incumplen en su mayoría. Además 

pienso, que la respuesta al socio en las diferentes necesidades será mucho más 

efectiva.   

3. ¿Cuál es la importancia que usted da a los socios? 

Son la razón de ser de CREDICOOP, nosotros somos nombrados por ellos.  
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4. ¿Por qué no ha existido un manual de funciones, es importante para la 

cooperativa? 

Por supuesto que es importante, facilitaría la gerencia de la cooperativa, en 

anteriores administraciones nunca vieron la necesidad, seguramente la estructura 

era muy pequeña y no veían más allá del sentido común respecto a las necesidades 

y posibles funciones que una persona podría tener.   Hoy necesitamos de un manual 

de funciones que además es requerido por la SEPS como parte de la estructura 

organizacional de la institución.  

5. ¿Cómo mide usted la gestión de sus colaboradores? 

Las tareas y el servicio no han sido evaluados.  

6. ¿Considera que CREDICOOP tiene una ventaja competitiva frente al resto de 

instituciones? 

Creo que nuestra visión es distinta a la del resto de instituciones de similar  

característica, creemos que no solo los sectores periféricos necesitan de una 

institución financiera de economía solidaria, si no la población urbana. Nosotros 

ofrecemos servicios no solo para el considerado pobre si no para el que desea 

trabajar y generar acciones en la producción del país, esa es nuestra diferencia.     

7. ¿En su apreciación,  los socios reconocen su gestión y confían en la 

institución? 

Hay un crecimiento en los últimos tiempos para CREDICOOP. Sin embargo creo que 

aún nos falta organizarnos internamente para afrontar los retos del mercado.  

8. ¿Saben sus colaboradores sus deberes y derechos? 

No existe nada por escrito, todo hemos venido trabajando por lógica más allá que por 

normatividad. Esto sin duda es un riesgo alto, más aún en entidades financieras. 

Existen manuales de procedimientos y manejo de recursos, contables. Pero, han 

descuidado el orden del talento humano.  
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9. ¿El consejo de administración ha identificado estas falencias? 

Si pero no se han ejecutado acciones, en la última sesión se planteo la necesidad y 

se acordó buscar las alternativas de solución a los problemas de organización interna 

de la cooperativa.   

10. ¿Qué objetivos  se ha planteado en  CREDICOOP, como Gerente y como 

socio? 

Organizarnos casa adentro e incrementar los índices patrimoniales de la institución.  

Fin de la entrevista 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO CREDICOOP 

Encuesta aplicada a: Consejo de Administración y Vigilancia - Empleados 

1. ¿Cómo involucrados en la gestión de COOPERATIVA DE AHORRO Y 

CRÉDITO CREDICOOP consideran la necesidad de la creación de un 

orgánico estructural? 

Cuadro 10.  Necesidad de crear un Orgánico Estructural.  

N° OPCIONES TOTAL % 

1 SI  26 100 

2 NO 0 0 

3 TODAVIA NO 0 0 

TOTAL 26 100 

Fuente: Encuestas aplicadas a Consejos de Vigilancia, Administración y 
Empleados  
Autor: Eduardo Dávalos 
. 

Gráfico 4. Necesidad de crear un Orgánico Estructural. 

                          

Fuente: Cuadro 10 
Autor: Eduardo Dávalos 
. 

Análisis: 

El 100% de los directivos pertenecientes a la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP, consideran que se debe implantar un orgánico estructural  
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1. ¿Cuál es el grado de entendimiento de sus funciones dentro de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP? 

Cuadro 11. Grado de Entendimiento de las Funciones de la Cooperativa.  

N° OPCIONES TOTAL % 

1 Alto 2 7.7 

2 Media 8 30.8 

3 Baja 16 61.5 

TOTAL 26 100 

      Fuente: Encuestas aplicadas a Consejos de Vigilancia, Administración y   
Empleados. 

Autor: Eduardo Dávalos 

 

Grafico 5. Grado de Entendimiento de las Funciones de la Cooperativa.  

                                 

Fuente: Cuadro 11. 
Autor: Eduardo Dávalos 

 

Análisis: 

Del total de encuestados un 61.5% no tiene claridad en las funciones que ejecuta 

dentro de la Cooperativa CREDICOOP, un 30.8% tiene medianamente una claridad 

en su responsabilidad y apenas un 7.7% dice que entiende con claridad que debe 

hacer.  

ALTO = 7,7%

MEDIA = 30,8 %

BAJA = 61,5 %
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2. ¿Conoce usted sus deberes y derechos dentro de la organización? 

Cuadro 12. Conoce sus deberes y derechos.  

N° OPCIONES TOTAL % 

1 Si 2 7.7 

2 No 18 69.3 

3 Tal vez     6 23 

TOTAL 26 100 

Fuente: Encuestas aplicadas a Consejos de Vigilancia, Administración y 
Empleados  

Autor: Eduardo Dávalos 
. 

Grafico 6. Conoce sus deberes y derechos.  

                  

Fuente: Cuadro 12 
Autor: Eduardo Dávalos 
. 

Análisis: 

El 69.3% de los encuestados, no conoce sus deberes y derechos dentro de la 

organización,  en un escenario donde el 23% porciento supone conocer y apenas un 

7.7% menciona entender sus deberes y derechos.   

  

SI = 7,7 %

NO = 69,3 %

Tal Vez = 23 %

TOTAL = 100%
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3. ¿Considera usted que la cooperativa tiene que mejorar en el control 

interno y la medición de la gestión? 

Cuadro 13. Tiene que mejorar el control interno y medición de la Gestión.  

N° OPCIONES TOTAL % 

1 Si 26 100 

2 No 0 0 

3 Tal vez 0 0 

TOTAL 26 100 

Fuente: Encuestas aplicadas a Consejos de Vigilancia, Administración y 
Empleados  

Autor: Eduardo Dávalos 
. 

 

Gráfico 7. Tiene que mejorar el control interno y medición de la Gestión.  

                                          

Fuente: Cuadro 13.  
Autor: Eduardo Dávalos 

 

Análisis: 

El 100% de los encuestados considera que es necesario mejorar el control interno de 

la organización y la medición de resultados en la gestión.  

  

SI = 100 %

NO = 0 %

Tal Vez = 0 %
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4. ¿Existen políticas de operación y gestión que orientan los procesos al 

logro de resultados en la cooperativa? 

Cuadro 14. Existen Políticas de operación y Gestión.  

 

 

 

 

 

        

Fuente: Encuestas aplicadas a Consejos de Vigilancia, Administración y Empleados 
COAC CREDICOOP  

Autor: Eduardo Dávalos 
. 

Gráfico 8. Existen Políticas de operación y Gestión. 

 

Fuente: Cuadro 14 
Autor: Eduardo Dávalos 

Análisis: 

El 68% considera que no existen políticas de operación orientadas al logro de 

resultados en la COAC CREDICOOPCCOP,  sumados a un 28% que desconoce la 

existencia de estos parámetros de gestión que permiten una gestión óptima en la 

institución. Apenas un 4% que corresponde a una persona menciona que existe 

políticas de operación.  

  

SI  = 4 % 

NO = 68 % 

DESCONOCE 
= 28 % 

N° OPCIONES TOTAL % 

1 SI 1 4% 

2 NO 18 68% 

3 DESCONOCE 7 28% 

TOTAL 26 100% 



 

63 
 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO CREDICOOP 
Encuesta aplicada a: Socios 

1. ¿Conoce los servicios y productos que oferta la COAC CREDICOOP? 

Cuadro 15. Conoce los servicios y Productos de la Cooperativa 
 

N° OPCIONES TOTAL % 

1 Si 76 59.4 

2 No 0 0 

3 Tal vez 52 40.6 

TOTAL 128 100 

        Fuente: Encuestas aplicadas a Socios de la COAC CREDICOOP 

Autor: Eduardo Dávalos 

 

Gráfico 9. Conoce los servicios y Productos de la Cooperativa                 

               

Fuente: Cuadro 15 

Autor: Eduardo Dávalos 

 

Análisis: 

El 76% de los socios menciona que si conoce los servicios de la COAC 

CREDICOOP, un 52% cree conocer.    

  

59% 

0% 

41% 

¿Conoce los servicios y productos que 
oferta la COAC CMB CREDICOOP? 

 

SI

NO

Tal Vez
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2. ¿Califique la atención al Socio dentro de la COAC CREDICOOP? 

Cuadro No. 16 Atención al Socio 

N° OPCIONES TOTAL % 

1 Excelente 29 23 

2 Bueno 58 45 

3 Regular 41 32 

4 Deficiente 0 0 

TOTAL 128 100 

Fuente: Encuestas aplicadas a Socios de la COAC CREDICOOP 

Autor: Eduardo Dávalos 

 

Gráfico 10. Atención al Socio 

             

        Fuente: Cuadro 16 

Autor: Eduardo Dávalos 

Análisis: 

El 45% de los socios encuestados en la COAC CREDICOOP menciona que ha 

recibido una buena atención, sumados a un 23% que dice haber sido excelente. Sin 

embargo, un 32%  califica como regular la respuesta a los requerimientos en la 

institución.  

EXCELENTE =23%

BUENO = 45%

REGULAR 32 %

DEFICIENTE = 0%



 

65 
 

3. ¿Cree usted que los Funcionarios de la COAC CREDICOOP 

demuestran eficiencia en la gestión para atender sus requerimientos? 

Cuadro No. 17 Los Funcionarios demuestran eficiencia en la Gestión  

N° OPCIONES TOTAL % 

1 Si 34 26.6 

2 No        14 10.9 

3 

En 

ocasiones 80 62.5 

TOTAL 128 100 

              Fuente: Encuestas aplicadas a Socios de la COAC CREDICOOP 
Autor: Eduardo Dávalos 

 

Gráfico 11. Los Funcionarios demuestran eficiencia en la Gestión 

             

Fuente: Cuadro 17  
Autor: Eduardo Dávalos 

Análisis: 

Del 100% de Socios de la COAC CREDICOOP  el 62.5% considera que en 

ocasiones percibe eficiencia en la respuesta a los requerimientos realizados al 

persona de la institución, el 26,6% menciona que si recibe atención eficiente frente a 

un 10,9% que dice no haber recibido el tipo de respuesta requerida respecto a la 

eficiencia de la misma.  

SI = 26,6 %

NO = 10,9 %

EN OCASIONES = 62,5
%
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4. ¿Considera usted que la documentación requerida para el acceso a 

los créditos es fácil de conseguir? 

Cuadro No. 18 La Documentación par crédito es fácil  

N° OPCIONES TOTAL % 

1 SI 20 15.63 

2 NO 72 56.25 

3 TAL VEZ 36 28.12 

TOTAL 128 100 

      Fuente: Encuestas aplicadas a Socios de la COAC CREDICOOP 

Autor: Eduardo Dávalos 

Gráfico 12. La Documentación par crédito es fácil 

            

      Fuente: Cuadro 18  
Autor: Eduardo Dávalos 

 

Análisis: 

El 56.25% menciona que no hay accesibilidad inmediata a los requerimientos de 

documentación crediticia cuando se necesita aplicar a los mismos, sumado a un 28% 

por ciento que pone en duda la accesibilidad y respuesta a requerimiento. Apenas un 

15.63% menciona que existe inmediato acceso.   

  

¿Considera usted que la documentación 
requerida para el acceso a los créditos es 

fácil de conseguir? 

SI = 15,63 %

NO = 56,25 %

TAL VEZ = 28,12 %
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5. ¿Observa usted un orden en el personal de la COAC CREDICOOP? 

Cuadro No. 19 Orden en el Personal 

N° OPCIONES TOTAL % 

1 Si 6 15.63 

2 No 84 56.25 

3 Rara vez 38 28.12 

TOTAL 128 100 

             Fuente: Encuestas aplicadas a Socios de la COAC CREDICOOP 
Autor: Eduardo Dávalos 

 

Gráfico 13. Orden en el Personal 

                     

                         Fuente: Tabla 19 

Autor: Eduardo Dávalos 

 

Análisis: 

El 56.26% de los encuestados observan un desorden en el personal de la COAC 

CREDICOOP, sumado a un 28.12% que percibe una limitada acción en función de 

orden. Únicamente un 15.63% menciona que existen orden entre los empleados de 

la cooperativa.   

¿Observa usted un orden en el personal de la COAC 
CMB CREDICOOP? 

SI = 15,63 %

NO = 56,25 %

RARA VEZ = 28,12 %
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2.3 Propuesta del investigador: modelo, sistema, metodología, procedimiento, 

entre otros, que realice el investigador. 

La propuesta de este trabajo, está basado en Idalberto Chiavenato, autor del libro 

“Proceso Administrativo”, porque se ajusta a las necesidades de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito CREDICOOP. A continuación se detalla el contenido de la 

estructura organizacional para lograr una optimización en la gestión administrativa:   

Gráfico 14.  Estructura organizacional para lograr una optimización en la 
gestión administrativa 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Investigación COAC CREDICOOP 
Autor: Eduardo Dávalos 
 

Cada uno de estos pasos puede resumirse de la siguiente manera: 

1.- Estructura orgánico funcional: En cumplimiento al capítulo III, estructura interna 

del sector Directivo Artículos, 18, 19, 20, 21, 22, 23 del reglamento general de la ley 

orgánica de la economía popular y solidaria  y las necesidades de estructura 

identificadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP se propone la 

Optimizar la gestión 

administrativa mediante una 

estructura orgánica 

2. Manual de 

Funciones 

3. Indicadores de 

Gestión. 

4. Reglamento Interno. 

1. Estructura orgánico 

funcional. 



 

69 
 

creación de una estructura organización basado en cuatro niveles de acuerdo a la 

realidad de la institución: Directivo, operacional, autoridad, operativo comercial.  

2.- Manual de funciones: En la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP para 

cada uno de los componentes pertenecientes a los niveles Directivo, operacional, 

autoridad, operativo – comercial y después de un análisis y trabajo interno en la 

organización se describe las funciones para cada uno de los miembros de la 

organización.  

3.- Indicadores de gestión: A fin de medir la gestión de los colaboradores y facilitar 

las decisiones gerenciales, se parte de la nueva estructura funcional para proponer 

indicadores de gestión que permitan evaluar el desempeño de los miembros de la 

COAC CREDICOOP.  

4.- Reglamento interno: una vez definida la organización y funciones que pueden 

ser evaluadas mediante indicadores, se deja establecido un moldeo tipo de 

reglamentación que permita conocer y dar cumplimiento a los deberes y derechos de 

los miembros de la COAC CREDICOOP.  

2.4 Conclusiones del Capítulo 

La encuesta realizada a los socios y a los clientes de la cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP se pudo evidenciar que la estructura organizacional es la 

principal falencia que tiene la cooperativa así como es imperioso el cambio a la 

nueva estructura. 
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CAPÍTULO III. VALIDACIÓN Y EVALUACIÓN DE RESULTADOS DE LA 

APLICACIÓN. 

3.1 Propuesta 

3.1.1  Introducción  

De los resultados obtenidos en el capítulo anterior se desprende que del total de 

funcionarios de CREDICOOP consideran necesario la creación de un nuevo orgánico 

estructural que rige a CREDICOOP, el 61.2% la mayor parte de los funcionarios 

entienden las funciones a realizar, el 69,3% de los funcionarios manifiestan que no 

conocen sus deberes y derechos que tiene dentro de CREDICOOP, el 96% 

manifiesta q no existe o desconoce las políticas de operación y gestión q orientan a 

la CREDICOOP. 

Solo el 59% de los socios conoce los servicios y productos ofrecidos por 

CREDICOOP, solo el 23% de los socios manifiestan que la atención es excelente por 

todos estos resultados se hace imprescindible, diseñar una estructura organizacional 

para lograr la optimización de la gestión administrativa, con el fin de que esta 

institución financiera cumpla con sus objetivos propuestos y alcance un nivel de 

competitividad en relación a otras instituciones del medio. La creación de una 

estructura organizacional respaldada por un manual de funciones, reglamentaciones 

e indicadores de gestión permitirá mejorar el desempeño de los empleados en la 

institución, permitiendo así obtener mayor eficiencia en los procesos que se realizan 

en las distintas áreas de la cooperativa. Optimizar la gestión administrativa mediante 

una estructura orgánica funcional.  

En la presente propuesta se basa en la metodología de Idalberto Chiavenato quién 

propone cuatro ejes importantes: planeación, organización, dirección y control a fin 

donde la administración en una empresa se basa principalmente en planear y 

organizar la estructura de órganos y cargos que componen la empresa, dirigiendo y 

controlando sus actividades. Para ello proponemos el siguiente esquema de 

solución: primero, una estructura orgánica funcional;  segunda,  manual de funciones; 

tercera, indicadores de gestión; y, cuarto reglamento interno. 
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Con ello se logrará estructurar e integrar los recursos y los órganos encargados de 

su administración, relacionándolos y fijando sus atribuciones. Además, agrupar 

personas y estructurar todos los recursos organizacionales, con el fin de alcanzar los 

objetivos propuestos por la cooperativa. Como función administrativa, la organización  

depende de la planeación, la dirección y el control para forjar el denominado proceso 

administrativo. Mediante la organización, la empresa reúne e integra recursos 

definiendo la estructura de los órganos que deberán administrarlos, establece la 

división de trabajo mediante la diferenciación, proporciona los medios de coordinar 

las distitnas actividades mediante la integración, define los niveles de autoridad, 

responsabilidad, etc., representando todos los medios que la empresa usa para 

poner en práctica la planeación, dirección y control empresarial para alcanzar 

objetivos.  

3.1.2 Justificación.  

Se considera importante para la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP 

plantear una estructura orgánica funcional, reglamento interno e indicadores de 

gestión  a fin de optimizar los resultados de la institución que tiene una necesidad 

urgente desde el punto de vista de institución y, por otro desde las exigencias legales 

del ente de control en el país que requiere la claridad organizacional en las 

cooperativas. La configuración de un escenario de planeación, organización, 

dirección y control  mediante una estructura que representará los componentes de la  

institución y sus relaciones de interdependencia junto con las funciones y actividades 

necesarias para conseguir las metas que se controlan mediante el seguimiento al 

cumplimiento de indicadores de gestión permitirá la gerencia y dirección de la 

institución financiera.     

La aplicación de esta propuesta además tiene el respaldo y compromiso de directivos 

y gerencia de la entidad estudiada para ser implementada de inmediato a fin de dar 

solución a los requerimientos actuales de la cooperativa.  
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Esta propuesta se vuelve pertinente debido a que cubre una línea de investigación 

dada por la UNIANDES en su manual investigativo: Competitividad, administración 

estratégica y operativa.  

Al existir cambios importantes a nivel nacional en el sistema financiero cooperativo, 

este tema se vuelve importante para el mercado en general pues servirá como un 

modelo básico de implementación para las cooperativas de segmento 2 con 

estructuras similares a CREDICOOP.  

3.1.3 Objetivos: 

Objetivo General  

Optimizar la gestión administrativa en la Cooperativa de ahorro y crédito 

CREDICOOP. 

Objetivos específicos 

1. Diseñar y proponer una Estructura Orgánico Funcional de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito CREDICOOP 

2. Diseñar y proponer un Manual de funciones para la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP 

3. Diseñar y proponer Indicadores de gestión para la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP 

4. Diseñar y proponer un Modelo de Reglamento interno para la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito CREDICOOP 

3.1.4 Contenido  

La Cooperativa  de Ahorro y Crédito “CREDIFAST” mediante Acuerdo Ministerial 

cambia de razón social a Cooperativa  de Ahorro y Crédito “CREDICOOPT” por 

Acuerdo número 0113-DNC-MIES-10, la misma está domiciliada en el Distrito 

Metropolitano de Quito, provincia de Pichincha, Constituida mediante  Acuerdo  
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Ministerial No. 0000035 de 20 de Abril de 2009 e inscrita en el Registro General de 

Cooperativas con el número de orden 7302, del 22 de Abril del 2009. 

La Cooperativa es un organismo de derecho privado, de capital social y número de 

socios ilimitado, de carácter abierto al público, y de duración indefinida, no obstante 

lo cual podrá disolverse o liquidarse por cualquiera de las causales previstas en la 

Ley de Cooperativas, su Reglamento General y por el presente Estatuto. 

Desde el inicio su actividad financiera, ha trabajado para contribuir al bienestar y 

crecimiento de los ecuatorianos y al desarrollo social y económico del País. 

Gracias al esfuerzo de todos quienes conforman la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP continúa incrementando estratégicamente su participación en el 

mercado, mejorando estándares de calidad y eficiencia en sus servicios y productos 

financieros.  

Su mercado objetivo, lo componen actividades comerciales y productivas. 

Actualmente la Cooperativa CREDICOOP desarrolla sus operaciones en las 

provincias de Chimborazo y Pichincha dentro de los cantones Quito y Riobamba, 

siendo su oficina matriz en la ciudad de Quito. 

Se pretende una estructura organizacional para lograr la optimización de la gestión 

administrativa, con el fin de que esta institución financiera cumpla con sus objetivos 

propuestos y alcance un nivel de competitividad en relación a otras instituciones del 

medio. La creación de una estructura organizacional, manual de funciones, 

reglamentaciones e indicadores de gestión permitirá mejorar el desempeño de los 

empleados en la institución, permitiendo así obtener mayor eficiencia en los procesos 

que se realizan en las distintas áreas de la cooperativa. 
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Gráfico 15. Contenido de la  Propuesta. 

 

Fuente: Investigación Eduardo Dávalos.  

Autor: Eduardo Dávalos M.  

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP no cuenta con una estructura 

organizacional clara y que responda a las necesidades del segmento. Entre sus 

colaboradores directos y en complimiento a la normatividad vigente tenemos 5 

personas en consejo de administración y  5 personas en el consejo de vigilancia. En 

la parte operativa y comercial tenemos 1 gerente general, 2 jefes de agencia y 14 

colaboradores.  
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Sección 1. Estructura Organizacional 

PROPUESTA DE ORGÁNICO ESTRUCTURAL 

En cumplimiento al capítulo III, estructura interna del sector Directivo Artículos, 18, 

19, 20, 21, 22, 23 del reglamento general de la ley orgánica de la economía popular y 

solidaria  y las necesidades de estructura identificadas en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP se propone el siguiente orgánico estructural:  

Gráfico 16. Orgánico Estructural de CREDICOOP. 

 

Fuente: Investigación Eduardo Dávalos.  
Autor: Eduardo Dávalos M.  

  

GERENCIA GENERAL

N
IV

E
L

 E
J
E

C
U

T
IV

O
N

IV
E

L
 D

IR
E

C
T

IV
O

SECRETARIA 

CONSEJO

ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS

CONSEJO DE 

ADMINSITRACIÓN

CONSEJO DE 

VIGILANCIA

GERENCIA GENERAL

N
IV

E
L

 E
J
E

C
U

T
IV

O

AGENCIAS/SUCURSALES

SERVICIO AL CLIENTE CAJAS

N
IV

E
L
 

O
P

E
R

A
T

IV
O

N
IV

E
L
 P

U
E

S
T

O
S

 

O
P

E
R

A
T

IV
O

S

DEPARTAMENTO 

FINANCIERO/CONTABLE

CONTABILIDADTESORERIA
ASESORÍA DE 

NEGOCIOS

COMITÉ DE CRÉDITO
ASESORÍA 

LEGAL



 

76 
 

Sección 2.  Manual de funciones 

A partir de la estructura orgánica propuesta se establecen cuatro niveles de gestión 

para los cuales se definen funciones: primero, nivel directivo; segundo, nivel 

gerencial; tercero, autoridad; y, cuarto nivel operativo comercial.  

Nivel Directivo 

 

El nivel directivo representa el más alto grado de la estructura de la institución y está 

conformado por la Asamblea General de Representantes, el Consejo de Vigilancia y 

el Consejo de Administración de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP, 

en cumplimiento a las normativas legales vigentes en el Ecuador y necesidades de 

las organizaciones de economía popular y solidaria.  

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Agina 1 de  

Identificación y Relaciones: 

Nombre: Asamblea General de Socios 

Misión: Orientar la acción de la Institución a partir de la misión, visión y los objetivos 

estratégicos; decidir sobre el destino de la institución, ámbito de acción, ampliación o 

disolución y el destino de sus bienes 

Funciones: 

1. Aprobar y reformar el Estatuto Social, el Reglamento Interno y el de Elecciones; 

2. Elegir a los miembros de los consejos de Administración y Vigilancia; 

3. Remover a los miembros de los consejos de Administración, Vigilancia y Gerente, 

con causa justa, en cualquier momento y con el voto secreto de más de la mitad de 

sus integrantes; 

4. Nombrar auditor Interno y externo de la terna que presentará, a su consideración, 

el Consejo de Vigilancia; 

5. Aprobar o rechazar los estados financieros y los informes de los consejos y de 

Gerencia. El rechazo de los informes de gestión, implica automáticamente la 
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remoción del directivo o directivos responsables, con el voto de más de la mitad de 

los integrantes de la asamblea. 

6. Conocer el plan estratégico y el plan operativo anual con su presupuesto, 

presentados por el Consejo de Administración; 

7. Autorizar la adquisición, enajenación o gravamen de bienes inmuebles de la 

cooperativa, o la contratación de bienes o servicios, cuyos montos le corresponda 

según el Reglamento Interno; 

8. Conocer y resolver sobre los informes de Auditoría Interna y Externa; 

9. Resolver las apelaciones de los socios referentes a suspensiones de derechos 

políticos internos de la institución; 

10. Definir el número y el valor mínimo de aportaciones que deberán suscribir y 

pagar los socios; 

11. Aprobar el Reglamento que regule dietas, viáticos, movilización y gastos de 

representación del Presidente y directivos, que, en conjunto, no podrán exceder, del 

10% del presupuesto para gastos de administración de la cooperativa; 

12. Resolver la fusión, transformación, escisión, disolución y liquidación; 

13. Elegir a la persona natural o jurídica que se responsabilizará de la auditoría 

interna o efectuará la auditoría externa anual, de la terna de auditores seleccionados 

por el Consejo de Vigilancia de entre los calificados por la Superintendencia. En 

caso de ausencia definitiva del auditor Interno, la Asamblea General procederá a 

designar su reemplazo, dentro de treinta días de ésta. Los auditores externos serán 

contratados por periodos anuales; 

14. Conocer las Cuadros de remuneraciones y de ingresos que, por cualquier 

concepto, perciban el Gerente y los ejecutivos de la organización; 

15. Autorizar la emisión de obligaciones de libre negociación en el mercado de 

valores, aprobando las condiciones para su redención. 

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 2  

Identificación y Relaciones: 

Nombre: Consejo de Administración 

Misión: Debe asegurar una gestión técnica y su orientación hacia enfoques 

modernos que garanticen el cumplimiento de la misión, visión y los objetivos 

estratégicos, mediante la promulgación y control de directrices, políticas, planes 

estratégicos, normativa interna, procedimientos – procesos, regulaciones o 

resoluciones dentro de su ámbito de acción. 

Ámbito de Operación:   Evalua el funcionamiento administrativa de la cooperativa 

Funciones:  

1. Cumplir y hacer cumplir los principios establecidos en el artículo 4 de la Ley y los 

valores y principios del cooperativismo; 

2. Planificar y evaluar el funcionamiento de la cooperativa; 

3. Aprobar políticas institucionales y metodologías de trabajo; 

4. Proponer a la asamblea reformas al Estatuto Social y Reglamentos que sean de 

su competencia; 

5. Dictar los Reglamentos de administración y organización internos, no asignados a 

la Asamblea General; 

6. Aceptar o rechazar las solicitudes de ingreso o retiro de socios; 

7. Sancionar a los socios de acuerdo con las causas y el procedimiento establecidos 

en el Reglamento Interno. La sanción con suspensión de derechos, no incluye el 

derecho al trabajo. La presentación del recurso de apelación, ante la Asamblea 

General, suspende la aplicación de la sanción; 

8. Designar al Presidente, Vicepresidente y Secretario del Consejo de 

Administración; y comisiones o comités especiales y removerlos cuando 

inobservaren la normativa legal y reglamentaria; 

9. Nombrar al Gerente y Gerente subrogante y fijar su retribución económica; 

10. Fijar el monto y forma de las cauciones, determinando los funcionarios obligados 
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a rendirlas; 

11 Autorizar la adquisición de bienes muebles y servicios, en la cuantía que fije el 

Reglamento Interno; 

12. Aprobar el plan estratégico, el plan operativo anual y su presupuesto y someterlo 

a conocimiento de la Asamblea General; 

13. Resolver la afiliación o desafiliación a organismos de integración representativa 

o económica; 

14. Conocer y resolver sobre los informes mensuales del Gerente; 

15. Resolver la apertura y cierre de oficinas operativas de la cooperativa e informar a 

la Asamblea General; 

16. Autorizar el otorgamiento de poderes por parte del Gerente; 

17. Informar sus resoluciones al Consejo de Vigilancia para efectos de lo dispuesto 

en el número 9 del artículo 38 del Reglamento a la Ley; 

18. Aprobar los programas de educación, capacitación y bienestar social de la 

cooperativa con sus respectivos presupuestos; 

19. Señalar el número y valor mínimos de certificados de aportación que deban 

tener los socios y autorizar su transferencia, que sólo podrá hacerse entre socios o a 

favor de la Cooperativa; 

20. Fijar el monto de las cuotas ordinarias y extraordinarias para gastos de 

administración u otras actividades, así como el monto de las multas por inasistencia 

injustificada a la Asamblea General; 

21.Podrá designar de acuerdo al Reglamento interno y al Estatuto la contratación de 

asesores externos bajo la modalidad de servicios profesionales; 

22. Cumplir y hacer cumplir el Manual de Adquisiciones; y, 

23. Las demás atribuciones y funciones que determine la LOEPS y su Reglamento. 

Comunica: Asamblea General de Socios  

   RELACIONES INTERNAS 

Toda la Organización 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

 Organismos de control ecuatorianas                           

 Gremios de entidades comerciales 

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 2  

Nombre: Presidencia del Consejo de Administración 

Ámbito de Operación:   Consejo de Administración de la cooperativa 

Funciones:  

1. Convocar, presidir y orientar las discusiones en las Asambleas Generales y en las 

reuniones del Consejo de Administración de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP 

2. Dirimir con su voto los empates en las votaciones de Asamblea General; 

3. Presidir todos los actos oficiales de la cooperativa; 

4. Suscribir los cheques conjuntamente con el Gerente, siempre y cuando el 

Reglamento Interno así lo determine; 

5. Vigilar el fiel cumplimiento de las disposiciones legales y hacer que se cumplan 

las disposiciones de la Ley, su Reglamento General, Asamblea General y de los 

Consejos; 

6. Suscribir, conjuntamente con el Gerente, los documentos que por Ley le 

correspondan a más de los instrumentos relacionados con la marcha de la 

entidad; 

7. Informar, periódicamente, sobre la marcha de la Cooperativa al Consejo de 

administración, así como presentar a la Asamblea General los informes 

pertinentes; y, 

8. Resolver, internamente los asuntos de carácter urgente, con la obligación de 

informar al respecto en la sesión siguiente al Consejo de Administración. 

El Vicepresidente cumplirá las funciones que le sean encargadas por el Presidente y 

las delegaciones dispuestas por el Consejo de Administración. En caso de renuncia, 

ausencia, inhabilidad del Presidente o encargo de la Presidencia, asumirá todos los 

deberes y atribuciones del Presidente 

Jefe Inmediato: Consejo de Administración  
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Subordinados: toda la Organización 

   RELACIONES INTERNAS 

Toda la Organización 

Consejo de Administración 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

 Organismos de control ecuatorianas                          

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 

 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 2  

Nombre: Consejo de Vigilancia 

Ámbito de Operación:   Consejo de Vigilancia de la cooperativa 

Misión: El Consejo de Vigilancia es el órgano de control de los actos y contratos 

que autorizan el Consejo de Administración y la gerencia.  

Funciones:  

1. Nombrar de su seno al Presidente y Secretario del Consejo; 

2. Controlar las actividades económicas de la cooperativa; 

3. Vigilar que la contabilidad de la cooperativa se ajuste a las normas técnicas y 

legales vigentes; 

4. Realizar controles concurrentes y posteriores sobre los procedimientos de 

contratación y ejecución, efectuados por la cooperativa; 

5. Efectuar las funciones de auditoría interna, en los casos de cooperativas que no 

excedan de 200 socios o 500.000 dólares de activos; 

6. Vigilar el cumplimiento de las recomendaciones de auditoría, debidamente 

aceptadas; 

7. Presentar a  la Asamblea General un informe conteniendo su opinión sobre la 

razonabilidad de los estados financieros y la gestión de la cooperativa; 

8. Proponer ante la Asamblea General, la terna para la designación de auditor 

Interno y externo; 

9. Observar cuando las resoluciones y decisiones del Consejo de Administración y 

del Gerente, en su orden, no guarden conformidad con lo resuelto por la Asamblea 
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General, contando previamente con los criterios de gerencia; 

10. Informar al Consejo de Administración y a la Asamblea General, sobre los 

riesgos que puedan afectar a la cooperativa; 

11. Solicitar al Presidente que se incluya en el orden del día de la próxima Asamblea 

General, los puntos que crea conveniente, siempre y cuando estén relacionados 

directamente con el cumplimiento de sus funciones. 

12. Efectuar arqueos de caja, periódica u ocasionalmente, dependiendo del 

segmento al que la cooperativa  corresponda, y revisar la contabilidad de la 

cooperativa, a fin de verificar su veracidad y la existencia de sustentos adecuados 

para los asientos contables. 

13. Organizar, dirigir el proceso y resolver la selección del oficial de cumplimiento, 

de la terna preparada para el efecto; 

14. Elaborar el expediente, debidamente sustentado y motivado, cuando pretenda 

solicitar la remoción de los directivos o gerente y notificar con el mismo a los 

implicados, antes de someterlo a consideración de la Asamblea General. 

15. Instruir el expediente sobre infracciones de los socios, susceptibles de sanción 

con exclusión, cuando sea requerido por el Consejo de Administración, aplicando lo 

dispuesto en el Reglamento Interno; 

16. Recibir y tramitar denuncias de los socios, debidamente fundamentadas, sobre 

violación a sus derechos por parte de Directivos o Administradores de la 

Cooperativa; y, formular las observaciones pertinentes encada caso; 

Sin perjuicio de las observaciones que pueda formular el Consejo de Vigilancia, el 

Consejo de Administración podrá ejecutar sus resoluciones bajo su responsabilidad, 

no obstante lo cual, esta decisión deberá ser, obligatoriamente, puesta en 

conocimiento de la siguiente Asamblea General. 

Jefe Inmediato: Asamblea de Socios  

Subordinados: toda la Organización 

   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Organización 

 Consejo de Vigilancia 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

 Organismos de control ecuatorianas                          

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 21 

Nombre: Secretaria del Consejo 

Ámbito de Operación:   Asamblea de Socios de la cooperativa 

Funciones:  

1. Asistir a todas las sesiones de Consejo 

2. Tomar Notas de lo tratado en la sesión de Consejo 

3. Dar lectura de lo tratado en sesiones anteriores y de lo resuelto en el consejo 

4. Tener el libro de actas al día de los tratado en el Consejo 

5. Enviar a los correos de los miembros del Consejo las resoluciones y lo tratado 

en las sesiones 

Jefe Inmediato: Asamblea de Socios  

Subordinados: Ninguno 

   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Organización 

 Asamblea de Socios 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

 Organismos de control ecuatorianas                          

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 
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NIVEL EJECUTIVO 

Corresponde al Nivel Ejecutivo, cumplir y hacer cumplir las resoluciones fijadas por la 

Asamblea General, el Consejo de Vigilancia y el Consejo de Administración. Está 

conformado por la Gerencia General y se respalda con un asesor legal externo y un 

comité de crédito para administrar riesgos en la institución.  

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 2  

Nombre: Gerencia General 

Ámbito de Operación:   Toda la Cooperativa 

Misión: La Gerencia General es la autoridad superior administrativa de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP, es el representante legal y tiene a su 

cargo la dirección técnica, la gestión administrativa y financiera; y, el cumplimiento 

de las obligaciones con los organismos de control relacionados con el ámbito de 

acción de la Institución. 

La administración institucional debe supeditarse a criterios de solvencia, prudencia 

financiera y rentabilidad; optimizando los recursos humanos, financieros, 

económicos y  tecnológicos de la Institución. 

Dirigir y administrar la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP, cumplir la 

misión, visión, valores y objetivos institucionales, en el marco de las estrategias y 

resoluciones fijadas por la Asamblea General, el Consejo de vigilancia, el Consejo 

de Administración, y los deberes y atribuciones señalados en los Estatutos. 

Funciones:  

1. Ejercer la representación legal, judicial y extrajudicial de la cooperativa de 

conformidad con la Ley, su Reglamento y el presente Estatuto social; No. Casos 

judiciales/No. Casos resueltos x 100 para cuantificar.  

2. Proponer al Consejo de Administración las políticas, Reglamentos y 

procedimientos necesarios para el buen funcionamiento de la cooperativa; 

3. Presentar al Consejo de Administración el plan estratégico, el plan operativo y su 
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proforma presupuestaria; los dos últimos máximo hasta el treinta de noviembre del 

año en curso para el ejercicio económico siguiente; 

4. Responder por la marcha administrativa, operativa y financiera de la cooperativa e 

informar mensualmente al Consejo de Administración; 

5. Contratar, aceptar renuncias y dar por terminado los contratos de trabajadores, 

cuya designación o remoción no corresponda a otros organismos de la cooperativa y 

de acuerdo con las políticas que fije el Consejo de Administración; 

6. Diseñar y administrar la política salarial de la cooperativa, en base a la 

disponibilidad financiera; 

7. Mantener  actualizado el registro de certificados de aportación; 

8. Informar de su gestión a la Asamblea General y al Consejo de Administración; 

9. Suscribir los cheques de la cooperativa, individual o conjuntamente con el 

Presidente, conforme lo determine el Reglamento Interno; cuando el Reglamento 

Interno disponga la suscripción individual, podrá delegar esta atribución a 

administradores de sucursales o agencias, conforme lo determine la normativa 

interna; 

10. Cumplir y hacer cumplir las decisiones de los órganos directivos; 

11. Contraer obligaciones a nombre de la cooperativa, hasta el monto que el 

Reglamento o la Asamblea General le autorice; 

12. Suministrar la información personal requerida por los socios, órganos internos de 

la cooperativa o por la Superintendencia; 

13. Definir y mantener un sistema de control interno que asegure la gestión eficiente 

y económica de la cooperativa; 

14. Informar a los socios sobre el funcionamiento de la cooperativa; 

15. Asistir, obligatoriamente, a las sesiones del Consejo de Administración, con voz 

informativa, salvo que dicho consejo excepcionalmente disponga lo contrario; y, a 

las del Consejo de Vigilancia, cuando sea requerido; 

16. Ejecutar las políticas sobre los precios de bienes y servicios que brinde la 

cooperativa, de acuerdo con los lineamientos fijados por el Consejo de 

Administración  
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Jefe Inmediato: Asamblea de Socios  

Subordinados: toda la Organización 

   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Organización 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

 Organismos de control ecuatorianas                          

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 

 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 1 

Nombre: Asesoría Legal 

Ámbito de Operación:   Representante Legal de la Cooperativa 

Funciones:  

1. Ejercer la representación legal, judicial y extrajudicial de la cooperativa en 

conjunto con el Gerente General  

2. Proponer al Gerente General y a la Asamblea de Socios políticas, Reglamentos y 

procedimientos legales necesarios para el buen funcionamiento de la cooperativa; 

3.- Ser el representante en los juicios de coactivas que realice la Cooperativa. 

4.- Asesorar en todo lo pertinente a lo legal al Gerente, Consejo de Vigilancia y 

Asamblea General de Socios 

Jefe Inmediato: Gerente General  

Subordinados: Ninguno 

   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Organización 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

 Organismos de control ecuatorianas     

 Juzgados, notarias, etc                      

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 1 

Nombre: Comité de Crédito  

Ámbito de Operación:   Comité de Crédito 

Miembros: Estará conformado por el Gerente General, Jefes de agencias y asesor 

de negocios serán los responsables de otorgar créditos a los socios y sus funciones 

son las siguientes: 

Funciones:  

1.- Participar en los comités de crédito convocados por gerencia mínimo una vez al 

mes. 

2.- Aprobar o negar solicitud de créditos de los socios  

3.- Recomendar a la Gerencia metodologías para el otorgamiento del crédito a los 

socios. 

4.- Mantener información actualizada sobre los créditos otorgados e índice de 

morosidad 

5.- Elaborar estadísticas y analizar la información para ser presentados Gerente 

Genera con las conclusiones y recomendaciones que ameriten en función de los 

intereses de la Institución 

Jefe Inmediato: Gerente General  

Subordinados: Ninguno 

   RELACIONES INTERNAS 

 Gerente General 

 Jefe de Agencia 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 
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NIVEL OPERATIVO 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 5 

Nombre: Jefe de Departamento Financiero Contable  

Ámbito de Operación:   Departamento Financiero Contable 

Misión: Procesar y proveer a la Institución informaciones financieras, contables y 

presupuestarias para la toma de decisiones al nivel directivo y ejecutivo, así como 

asegurar el cumplimiento de la normativa contable y de control interno contenidas en 

leyes, reglamentos y otros instrumentos expedidos por autoridad competente. 

Relaciones de dependencia: Contabilidad depende y reporta a la Gerencia 

General. 

Relaciones de coordinación: Contabilidad coordina con todas las áreas de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP 

Funciones: 

1. Participar en el proceso de planificación estratégica de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito CREDICOOP; 

2. Elaborar los planes operativos y presupuestos de la unidad; 

3. Coordinar la elaboración del Presupuesto General de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP, mediante la consolidación de los presupuestos 

presentados por las coordinaciones y unidades administrativas, abarcando el 

presupuesto de ingresos y gastos; 

4. Preparar las liquidaciones del Presupuesto y presentarlo mediante informe que 

incluya conclusiones y recomendaciones; 

5. Proponer reformas al presupuesto, solicitar modificaciones e incrementos 

presupuestarios y otras acciones de carácter económico que se requieran; 

6. Procesar y proveer a la Institución informaciones financieras, contables y 

presupuestarias para la toma de decisiones de los niveles directivo y ejecutivo, 

así como asegurar el cumplimiento de normativas contable y de control interno 

contenidas en leyes, reglamentos y otros instrumentos expedidos por autoridad 
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competente; 

7. Planificar, organizar y controlar el registro contable de todas las transacciones, 

de acuerdo a normas y principios de los organismos de control y de general 

aceptación, verificando que los controles, normas y procedimientos establecidos 

sean cumplidos en todos los procesos operativos institucionales; 

8. Asesorar a todas las unidades de la Cooperativa sobre aspectos relacionados 

con el proceso contable; 

9. Consolidar y presentar los estados financieros de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP de manera oportuna, enmarcados dentro de las leyes y 

reglamentos; 

10. Producir y suministrar información contable que permita evaluar la gestión por 

áreas, actividades o servicios; 

11. Efectuar los cálculos y trámites relacionados con las obligaciones tributarias de la 

Institución y sus empleados; 

12. Organizar y mantener el archivo de documentos contables, según disposiciones 

legales; 

13. Llevar registros contables y extracontables de los activos fijos de la Institución; 

14. Recomendar la enajenación, eliminación y/o sustitución de los activos fijos en 

desuso u obsoletos existentes en la Cooperativa; 

15. Recomendar la enajenación, eliminación y/o sustitución de los activos fijos en 

desuso u obsoletos existentes en la Cooperativa; 

16. Coordinar el cumplimiento de las obligaciones con los Municipios del país 

originados por los bienes inmuebles; 

17. Diseñar e implantar un sistema de control de activos fijos e inventarios; 

18. Administrar los programas de seguros generales de los bienes de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito CREDICOOP; 

19. Administrar y controlar los contratos de arrendamiento de inmuebles, equipos y 

servicios; 

20. Contabilizar las provisiones por los activos de riesgo y efectuar las provisiones 

bajo su responsabilidad; 
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21. Atender los requerimientos de información de la Superintendencia de Bancos y 

Seguros, Auditoría Externa, Auditoría Interna y otros organismos, y realizar la 

implementación de las recomendaciones dadas en sus informes dentro del 

ámbito de su acción; 

22. Recomendar políticas, estrategias, normas y procedimientos para el adecuado 

manejo y control de los recursos financieros de la Institución; 

23. Presentar informes financieros mensuales o cuando el nivel Directivo y Ejecutivo 

lo requiera, sobre la utilización y disponibilidad de los recursos; 

24. Elaborar los cheques, legalizarlos con las firmas autorizadas y efectuar los pagos 

requeridos por la Institución; 

25. Implantar y gestionar los procesos para la administración de nómina y 

prestaciones laborales; 

26. Elaborar los contratos de personal, de servicios profesionales y los contratos de 

arrendamiento según lo establecido por la Gerencia General; 

27. Colaborar con otras áreas en la generación y el desarrollo de nuevos productos, 

en los aspectos relacionados con su misión; 

28. Contribuir a la eficiente administración de los recursos humanos, físicos, 

tecnológicos y financieros, a fin de mejorar los niveles de productividad de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP; 

29. Colaborar en la implantación de la calidad de servicio como valor permanente de 

la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP; y, 

30. Las demás funciones que le sean asignadas por la Gerencia General, dentro del 

ámbito de su misión. 

 

Funciones dentro del ámbito de apoyo administrativo: 

1. Elaborar los planes operativos y presupuestos de la unidad; 

2. Coordinar la elaboración del plan trimestral de adquisición de materiales y 

suministros, en base a la evaluación y consolidación de las necesidades 

planteadas por las diferentes áreas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP; 
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3. Administrar el envío y recepción de la correspondencia interna y externa; 

4. Manejar y administrar el archivo de documentos que respaldan las operaciones 

de la Cooperativa; 

5. Administrar la caja chica de la oficina matriz; 

6. Realizar las actividades inherentes a recepción de personas y llamadas 

telefónicas; 

7. Recomendar políticas, estrategias, normas y procedimientos para el adecuado 

manejo y control de los materiales y suministros de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP; 

8. Adquirir los suministros y materiales, resueltos por las instancias 

correspondientes; procurando la optimización de los recursos y aplicando 

principios de calidad, utilidad y economía para la organización; 

9. Proveer de manera oportuna y adecuada  de los  materiales y suministros 

requeridos por las diferentes unidades de la institución; 

10. Velar por la buena conservación y mantenimiento de los  materiales y 

suministros; 

11. Administrar y controlar el uso de los vehículos,  materiales y suministros; 

12. Mantener actualizado el inventario de los suministros y materiales de la 

Cooperativa; 

13. Coordinar el mantenimiento preventivo de los vehículos y muebles; 

14. Atender los requerimientos de mantenimiento correctivo de los vehículos, 

muebles y equipos; 

15. Administrar los contratos de provisión de servicios de seguridad; 

16. Administrar y controlar el uso del servicio de telecomunicaciones y de servicios 

básicos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP; 

17. Coordinar las acciones para notificar al público sobre las disposiciones 

contempladas en la Ley de Transparencia y en la Ley de control de sustancias 

estupefacientes y psicotrópicas; 

18. Contribuir a la eficiente administración de los recursos humanos, físicos, 

tecnológicos y financieros, a fin de mejorar los niveles de productividad de la 
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Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP;  

19. Colaborar en la implantación de la calidad de servicio como valor permanente de 

la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP; y, 

20. Las demás funciones que le sean asignadas por la Gerencia General, dentro del 

ámbito de su misión. 

Jefe Inmediato: Gerente General  

Subordinados: Tesorero y Contador 

   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Cooperativa 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

 SRI 

 Ministerio de Trabajo 

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 

 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 3 

Nombre: Jefe de Agencias Sucursales 

Ámbito de Operación:   Agencia o Sucursal  

Misión: Brindar a los socios de la Institución los productos y servicios cooperativos 

en las diferentes localidades del país, con agilidad, eficacia y cordialidad, para  

lograr plena satisfacción de sus expectativas y crecimiento en el volumen de socios 

y operaciones. 

Relaciones de Dependencia: Las Oficinas Operativas administrativamente 

dependen y reportan a la Unidad de Operaciones. 

Relaciones de Coordinación: Las Oficinas Operativas coordinan con todas las 

unidades de la Cooperativa, de manera especial con Mercadeo y Productos 

Financieros, Contabilidad, Tesorería y Tecnología de la Información. 

Funciones: 

1. Dirigir la gestión administrativa, financiera y operativa de la Oficina, velando por 

la observancia de la ley, reglamentos y regulaciones de la Cooperativa, los 
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niveles de riesgo establecidos, contribuyendo a la sostenibilidad de la institución, 

su solvencia, rentabilidad y mejoramiento; 

2. Elaborar los planes operativos y presupuestos de la oficina en base a las 

directrices del Área de Negocios y Operaciones, y someterlo a la aprobación de 

la Gerencia General; 

3. Desarrollar e implementar los mecanismos para el seguimiento y control de 

cumplimiento de las metas establecidas en la planificación operativa y 

presupuestos financieros de la Oficina; 

4. Supervisar y controlar la consecución de las metas establecidas en los planes y 

programas financieros, crediticios y de captaciones en la Oficina; 

5. Analizar la información generada sobre las operaciones y situación financiera de 

la Oficina y establecer las acciones correctivas necesarias; 

6. Preparar la información sobre las operaciones y situación financiera de la  

Oficina; 

7. Mantener una adecuada coordinación sobre las operaciones, productos, 

informes y demás aspectos operativos y administrativos con el Area de Negocios 

y Operaciones; 

8. Presentar propuestas de mejoramiento a los reglamentos, instructivos, 

procedimientos  y demás normas que regulan el funcionamiento de las Oficinas; 

9. Coordinar con el Área de Operaciones la promoción y ejecución de los planes de 

capacitación del personal de la Oficina; 

10. Dirigir y organizar las actividades de promoción de los productos y servicios de la 

Cooperativa, ante organizaciones locales, gremios de productores, procurando la 

cooperación interinstitucional; 

11. Suscribir documentos, de conformidad con los reglamentos y resoluciones 

internas; 

12. Controlar el trámite de los juicios de su jurisdicción; 

13. Comparecer ante Organismos Administrativos, Juzgados y Tribunales de su 

jurisdicción en los asuntos de orden legal en los que la Oficina tenga la calidad 

de actor o demandado y en otros que sean dispuestos por la Gerencia General; 
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14. Presidir el Comité de Agencia y resolver las solicitudes de crédito dentro de los 

niveles y cupos establecidos; 

15. Responder por la aplicación de las políticas, procedimientos, mecanismos de 

control, preparación de informes y demás disposiciones emanadas por las 

autoridades de la Cooperativa; 

16. Efectuar el seguimiento y control de cumplimiento de las recomendaciones 

dirigidas a la Oficina, que consten en los informes de Auditoría Interna, Auditoría 

Externa, Dirección Nacional de Cooperativas y/o Superintendencia de Bancos y 

Seguros, y otras áreas de la Cooperativa; 

17. Custodiar el efectivo y los bienes de la Oficina; 

18. Custodiar los pagarés, hipotecas y prendas que respaldan las operaciones de 

crédito de la Cooperativa; 

19. Contribuir a la eficiente administración de los recursos humanos, físicos, 

tecnológicos y financieros, a fin de mejorar los niveles de productividad de la  

Oficina; 

20. Colaborar en la implantación  de la calidad de servicio como valor permanente de 

la cultura organizacional de la Cooperativa; y, 

21. Las demás funciones que le sean asignadas por la Unidad de Operaciones, 

dentro del ámbito de su misión. 

Jefe Inmediato: Gerente General  

Subordinados: Asesor de negocios, Atención al Cliente y Cajas 

   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Cooperativa 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 
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NIVEL PUESTOS OPERATIVOS  

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 3 

Nombre: Contabilidad  

Ámbito de Operación:   Departamento Financiero   

Misión: Procesar y proveer a la Institución informaciones financieras, contables y 

presupuestarias para la toma de decisiones al nivel directivo y ejecutivo, así como 

asegurar el cumplimiento de la normativa contable y de control interno contenidas en 

leyes, reglamentos y otros instrumentos expedidos por autoridad competente. 

Relaciones de dependencia: Contabilidad depende y reporta a Departamento 

Financiero 

Relaciones de coordinación: Contabilidad coordina con todas las áreas de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP 

Funciones: 

1. Planificar, organizar y controlar el registro contable de todas las transacciones, 

de acuerdo a normas y principios de los organismos de control y de general 

aceptación, verificando que los controles, normas y procedimientos establecidos 

sean cumplidos en todos los procesos operativos institucionales 

2. Presentar estados Financieros y Económicos de la Cooperativa de acuerdo a las 

normas nacionales e internacionales tanto legales como Contables. 

3. Realizar reportes financieros y económicos de la Cooperativa mensuales, 

trimestrales, semestrales o anuales o cuando lo requieran el Gerente general de 

la cooperativa 

4. Coordinar la elaboración del Presupuesto General de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP, mediante la consolidación de los presupuestos 

presentados por las coordinaciones y unidades administrativas, abarcando el 

presupuesto de ingresos y gastos; 

5. Preparar las liquidaciones del Presupuesto y presentarlo mediante informe que 

incluya conclusiones y recomendaciones; 
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6. Proponer reformas al presupuesto, solicitar modificaciones e incrementos 

presupuestarios y otras acciones de carácter económico que se requieran; 

7. Procesar y proveer a la Institución informaciones financieras, contables y 

presupuestarias para la toma de decisiones de los niveles directivo y ejecutivo, 

así como asegurar el cumplimiento de normativas contable y de control interno 

contenidas en leyes, reglamentos y otros instrumentos expedidos por autoridad 

competente; 

8. Planificar, organizar y controlar el registro contable de todas las transacciones, 

de acuerdo a normas y principios de los organismos de control y de general 

aceptación, verificando que los controles, normas y procedimientos establecidos 

sean cumplidos en todos los procesos operativos institucionales; 

9. Asesorar a todas las unidades de la Cooperativa sobre aspectos relacionados 

con el proceso contable; 

10. Consolidar y presentar los estados financieros de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP de manera oportuna, enmarcados dentro de las leyes y 

reglamentos; 

11. Producir y suministrar información contable que permita evaluar la gestión por 

áreas, actividades o servicios; 

12. Efectuar los cálculos y trámites relacionados con las obligaciones tributarias de la 

Institución y sus empleados; 

13. Organizar y mantener el archivo de documentos contables, según disposiciones 

legales; 

14. Llevar registros contables y extracontables de los activos fijos de la Institución; 

15. Recomendar la enajenación, eliminación y/o sustitución de los activos fijos en 

desuso u obsoletos existentes en la Cooperativa; 

16. Recomendar la enajenación, eliminación y/o sustitución de los activos fijos en 

desuso u obsoletos existentes en la Cooperativa; 

17. Coordinar el cumplimiento de las obligaciones con los Municipios del país 

originados por los bienes inmuebles; 

18. Diseñar e implantar un sistema de control de activos fijos e inventarios; 
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19. Administrar los programas de seguros generales de los bienes de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito CREDICOOP; 

20. Administrar y controlar los contratos de arrendamiento de inmuebles, equipos y 

servicios; 

21. Contabilizar las provisiones por los activos de riesgo y efectuar las provisiones 

bajo su responsabilidad; 

22. Atender los requerimientos de información de la Superintendencia de Bancos y 

Seguros, Auditoría Externa, Auditoría Interna y otros organismos, y realizar la 

implementación de las recomendaciones dadas en sus informes dentro del 

ámbito de su acción; 

23. Recomendar políticas, estrategias, normas y procedimientos para el adecuado 

manejo y control de los recursos financieros de la Institución; 

24. Presentar informes financieros mensuales o cuando el nivel Directivo y Ejecutivo 

lo requiera, sobre la utilización y disponibilidad de los recursos; 

25. Implantar y gestionar los procesos para la administración de nómina y 

prestaciones laborales; 

26. Elaborar los contratos de personal, de servicios profesionales y los contratos de 

arrendamiento según lo establecido por la Gerencia General; 

27. Colaborar con otras áreas en la generación y el desarrollo de nuevos productos, 

en los aspectos relacionados con su misión; 

28. Contribuir a la eficiente administración de los recursos humanos, físicos, 

tecnológicos y financieros, a fin de mejorar los niveles de productividad de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP; 

29. Colaborar en la implantación de la calidad de servicio como valor permanente de 

la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP; y, 

30. Las demás funciones que le sean asignadas por la Gerencia General, dentro del 

ámbito de su misión. 

Jefe Inmediato: Jefe Financiero 

Subordinados: Ninguno 

   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Cooperativa 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 
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 SRI 

 Ministerio trabajo  

 SESP 

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 1 

Nombre: Tesorería 

Ámbito de Operación:   Departamento Financiero   

Misión.- Es la persona encargado de los ingresos y egresos de dinero de la 

cooperativa reporta directamente a la jefatura de departamento financiero contable  

Funciones: 

1. Realizar los ingresos y egresos a todos las personas que tienen Relación con la 

cooperativa. 

2. Revisar si todos los egresos tienen sustento legal y administrativo 

3. Ser parte para la elaboración del presupuesto anual asi como de la planificación 

estratégica 

4. Estar al día en las obligaciones con el Servicio de Rentas Internas 

5. Estar al día en las obligaciones con el Instituto de Seguridad Social Ecuatoriano  

6. Estar al día con todas las obligaciones del Ministerio de Relaciones Laborales  

7. Elaborar los Flujos de Caja. 

8. Realizar conciliaciones bancarias 

9. Realizar arqueos de caja  

10. Elaborar los cheques, legalizarlos con las firmas autorizadas y efectuar los pagos 

requeridos por la Institución; 

11. Realizar las transferencias al personal de la cooperativa por pago de nomina 

mensual  

Jefe Inmediato: Jefe Financiero 

Subordinados: Ninguno 
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   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Cooperativa 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

 SRI 

 Ministerio trabajo  

 SESP 

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 2 

Nombre: Asesoría de Negocios 

Ámbito de Operación:   Agencia Sucursal    

Misión: Entregar a los socios de la Institución los productos y servicios cooperativos 

en las diferentes localidades del país, con agilidad, eficacia y cordialidad, para  

lograr plena satisfacción de sus expectativas y crecimiento en el volumen de socios 

y operaciones en las áreas de captación y colocación.  

Relaciones de Dependencia: Asesoría  de negocios depende y reporta a la 

Jefatura de Agencia.  

Relaciones de Coordinación: Negocios coordinan con todas las unidades de la 

Cooperativa, de manera especial con Jefatura de Agencia y Gerencia General.  

Funciones: 

1. Realizar la gestión comercial de la institución en  pro del cumplimiento de metas 

establecidas por sus instancias superiores, cumpliendo con la observancia de la 

ley, reglamentos y regulaciones de la Cooperativa, los niveles de riesgo 

establecidos, contribuyendo a la sostenibilidad de la institución, su solvencia, 

rentabilidad y mejoramiento; 

2. Elaborar los planes comerciales y cronograma de visitas a clientes en base a las 

directrices de Jefatura de Agencia; 

5. Cumplimiento de las metas establecidas en la planificación comercial y 

presupuestos financieros de la Oficina; 

6. Preparar ofertas y cotizaciones en el menor tiempo posible a fin de atender con 
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prontitud los requerimientos de los socios. Resolver las solicitudes de crédito 

dentro de los niveles y cupos establecidos; 

7. Mantener una adecuada coordinación sobre las operaciones, productos, 

informes y demás aspectos operativos y administrativos Jefatura de Agencia; 

8. Ejecutar las actividades de promoción de los productos y servicios de la 

Cooperativa, ante organizaciones locales, gremios de productores, procurando 

la cooperación interinstitucional; 

9. Dar cumplimiento a las metas de recuperación de cartera en aquellas personas 

que Jefatura de Agencia delegue; contribuyendo a la sostenibilidad de la 

institución, su solvencia, rentabilidad y mejoramiento 

10. Asistir y argumentar clientes en el Comité de Agencia en pro de resolver las 

solicitudes de crédito dentro de los niveles y cupos establecidos; 

11. Responder por la aplicación de las políticas, procedimientos, mecanismos de 

control, preparación de informes y demás disposiciones emanadas por las 

autoridades de la Cooperativa; 

12. Efectuar el seguimiento y control de cumplimiento de las recomendaciones 

dirigidas a la Oficina, que consten en los informes de Auditoría Interna, Auditoría 

Externa, Dirección Nacional de Cooperativas y/o Superintendencia de Bancos y 

Seguros, y otras áreas de la Cooperativa; 

13. Custodiar el efectivo y los bienes de la Oficina; 

14. Custodiar los pagarés, hipotecas y prendas que respaldan las operaciones de 

crédito de la Cooperativa; 

15. Contribuir a la eficiente administración de los recursos humanos, físicos, 

tecnológicos y financieros, a fin de mejorar los niveles de productividad de la  

Oficina; 

16. Colaborar en la implantación  de la calidad de servicio como valor permanente 

de la cultura organizacional de la Cooperativa; y, 

17. Las demás funciones que le sean asignadas por la Gerencia General y/o 

Jefatura de Agencia, dentro del ámbito de su misión. 

Jefe Inmediato: Jefe de Agencia y Gerente general 
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Subordinados: Ninguno 

   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Cooperativa 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 2 

Nombre: Servicio al Cliente  

Ámbito de Operación:   Agencia o Sucursal    

Misión: Entregar a los socios de la Institución información de los servicios y 

productos de la Cooperativa asi como la  atención al cliente.  

Relaciones de Dependencia: Servicio al Cliente  depende y reporta a la Jefatura de 

Agencia.  

Relaciones de Coordinación: Servicio al Cliente coordinan con todas las unidades 

de la Cooperativa, de manera especial con Jefatura de Agencia y Gerencia General.  

Funciones: 

1. Administrar todas las actividades relacionadas con la atención al cliente 

2. Atender a los socios y recomendar los servicio y productos de la cooperativa 

3. Ayudar a los socios a llenar papeletas y otros servicios 

4. Informar y orientar al socio y / o cliente sobre los diferentes tipos de productos 

que concede la cooperativa. 

5. Promocionar los productos financieros y servicios que brinda la Institución a sus 

clientes, para lo cual se preparará un plan anual 

6. Informar a los diferentes estamentos de la cooperativa sobre actividades 

realizadas y por efectuarse por parte del área de cajas. 

7. Informar con la periodicidad establecida sobre el cumplimiento de políticas, 

controles aplicados en prevención de lavado de dinero, reportando además la 

información requerida por el responsable de cumplimiento 

Jefe Inmediato: Jefe de Agencia y Gerente general 

Subordinados: Ninguno 
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   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Cooperativa 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP 

Fecha: 

Versión: 1 

Manual de Organización Página 1 de 2 

Nombre: Cajas  

Ámbito de Operación:   Agencia o Sucursal    

Misión: Entregar a los socios de la Institución un servicio oportuno en cajas y 

atención al cliente.  

Relaciones de Dependencia: Caja reporta a la Jefatura de Agencia.  

Relaciones de Coordinación: Caja coordinan con todas las unidades de la 

Cooperativa, de manera especial con Jefatura de Agencia y Gerencia General.  

Funciones: 

1. Administrar todas las actividades relacionadas con depósitos o ingreso de dinero 

vía Cajas, de acuerdo a las normas internas y externas. 

2. Brindar una atención de excelente calidad a los socios internos y externos, 

realizando la recepción y pago de valores por los conceptos que  

reglamentariamente se determine. 

3. Desarrollar planes y proyectos creativos, con iniciativa propia, para una eficiente 

Captación de valores. 

4. Controlar y reportar sobre los movimientos y transacciones diarias que se 

efectúan en ventanillas, así como los respectivos reportes del sistema. 

Jefe Inmediato: Jefe de Agencia y Gerente general 

Subordinados: Ninguno 

   RELACIONES INTERNAS 

 Toda la Cooperativa 

RELACIONES EXTERNAS 

 Clientes 

Elaboró: Eduardo Dávalos Revisó: Autorizó: 
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SECCIÓN 3. INDICADORES 

Con el objetivo de brindar un respaldo al control gerencial y cumplimiento de 

funciones enfocadas al logro de objetivos en pro de la medición de una gestión que 

permita una evaluación técnicamente fundamentada se plantea cuatro niveles de 

indicadores que permitirán a nivel Directivo, ejecutivo, operativo y puestos operativos 

ara  valorar la gestión y cumplimiento de funciones planteadas bajo el orgánico 

estructural propuesta para la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP.   

Indicadores De Gestión Nivel Directivo: 

Se presenta la siguiente propuesta de indicadores de gestión para ser 

implementados en el nivel Directivo.  
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Cuadro No. 21 Indicadores De Gestión Nivel Directivo  

 
  NOMBRE DESCRIPCIÓN  INDICADOR SUGERIDO 

IN
D

IC
A

D
O

R
E

S
 D

E
 C

U
M

P
L

IM
IE

N
T

O
 

A
S

A
M

B
L

E
A

 G
E

N
E

R
A

L
 

1. Reglamentos 
Aprobados  

Indica el N° de reglamentos 
aprobados frente a los Requeridos  

(No. Reglamentos 
aprobados /No. 
Reglamentos 

requeridos)X100  

2. Miembros 
Elegidos 

Cuantos miembros de los consejos de 
Administración y Vigilancia; son 
elegidos  

(No. Miembros elegidos/No. 
Miembros requeridos)X100  

3, Miembros 
removidos 

% de miembros removidos  de los 
consejos de Administración, Vigilancia 
y Gerente. 

(No. Remociones 
realizadas/No. Causas 

Presentadas)X100  

4, Informes 
Financieros  

% de informes financieros aprobados 
frente a los presentados  

(No. Informes revisados/No. 
Informes presentados)X100  

5, Plan estratégico 
% de Los Planes estratégicos 
aprobados frente a los requeridos 

(No. Planes 
presentados/No. Planes 

requeridos)X100  

6, Requerimientos 
% de requerimientos despachados 
frente a los presentados 

(No. Requerimientos 
despachados/No. 
Requerimientos 

presentados)X100  

7, Informes de 
Auditoría 

% de informes presentados frente a 
los aprobados 

(No. Informes 
despachados/No. Informes 

presentados)X100  

8, Apelaciones 
% de apelaciones despachadas frente 
a las presentadas 

(No. apelaciones 
realizadas/No. apelaciones 

Presentadas)X100  

9, Aportaciones 
Definir el número y el valor mínimo de 
aportaciones que deberán suscribir y 
pagar los socios; 

(No. Aportes emitidos/No. 
Aportes aprobados)X100  

10, Viáticos y 
Subsistemas 

Mide los viáticos y subsistencias 
aprobadas y ocupadas 

(No. Viáticos cobrados/No. 
Viáticos aprobados)X100  

11, Eficiencia 
contratación 
Jurídico 

Mide la relación de carpetas 
presentadas frente a carpetas 
aceptadas del personal que presento 
para jurídico 

(No. Carpetas revisadas/No. 
Carpetas Reclutadas )X100 

12, Eficiencia 
Gerencial 

Mide la eficiencia gerencial en cuanto 
a documentación 

(No. Informes emitidos/No. 
Casos revisados)X100  

13, Emisión de 
Obligaciones 

 Mide las obligaciones emitidas frente 
a las aprobadas 

(No. obligaciones 
emitidos/No. obligaciones 

aprobadas)X100  

C
O

N
S

E
J
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E
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R

A
C

IÓ
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14, Principios 
Cooperativistas 

Cumplir y hacer cumplir los principios 
establecidos en el artículo 4 de la Ley 
y los valores y principios del 
cooperativismo; 

(No. Comunicados 
emitidos/No. Principios 

requeridos)X100  

15, Sesiones % de sesiones realizadas 
(No. Sesiones asistidas/No. 
Sesiones convocadasX100  

16,Reformas 
Estatuto 

% de reformas del estatuto 
(No. Reformas 

aprobadas/No. Reformas 
presentas)X100  
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17, Socios 
Aceptados 

Aceptar o rechazar las solicitudes de 
ingreso o retiro de socios; 

(No. Solicitudes 
presentadas/No. Casos 

revisados)X100  

18, Sanción 
Socios  

Mide el nivel de sanción a los socios 
(No. Informes emitidos/No. 

Casos revisados)X100  

19. Remociones 
Mide las remociones realizadas en la 
cooperativa; 

(No. Remociones 
realizadas/No. Causas 

Presentadas)X100  

20. Nombramiento 
a Gerente 

Nombrar al Gerente y Gerente 
subrogante y fijar su retribución 
económica; 

(No. Asamblea general de 
socios /No. Socio con mayor 

capital)X100  

21, Cauciones 
Fijar el monto y forma de las 
cauciones, determinando los 
funcionarios obligados a rendirlas; 

(No. Monto /No. Contratos 
aprobados)X100  

22, Adquisiciones 
Autorizar la adquisición de bienes 
muebles y servicios, en la cuantía que 
fije el Reglamento Interno; 

(No. Adquisiciones 
aprobadas/No. 
Adquisiciones 

presentados)X100  

23. Afiliación 
desafiliación  

Resolver la afiliación o desafiliación a 
organismos de integración 
representativa o económica; 

(No. pedidos aprobados/No. 
Pedidos presentados)X100  

24, Informes 
Conocer y resolver sobre los informes 
mensuales del Gerente; 

(No. Conocimiento de 
informes/No. Resolución de 

informes)X100  

25, Oficinas 
 Resolver la apertura y cierre de 
oficinas operativas de la cooperativa e 
informar a la Asamblea General; 

(No. resolución/No. 
información)X100  

26, Poderes 
Gerente 

Autorizar el otorgamiento de poderes 
por parte del Gerente; 

(No. Otorgamientos/No. 
Otorgamientos 
vigentes)X100  

27. Resoluciones 
Consejo 

 Informar sus resoluciones al Consejo 
de Vigilancia para efectos de lo 
dispuesto en el número 9 del artículo 
38 del Reglamento a la Ley; 

(No. Otorgamientos vigentes 
/No. Otorgamientos 
presentados)X100  

28, RSE 

Aprobar los programas de educación, 
capacitación y bienestar social de la 
cooperativa con sus respectivos 
presupuestos; 

(No. presupuesto/No. 
programas vigentes)X100  

29, N° Certificados 
y valor 

Mide el número y valor mínimos de 
certificados de aportación que deban 
tener los socios  

(No. Reglamento interno 
histórico/No. Reglamento 

interno vigente)X100  

  

30,Actos oficiales 
Presidir todos los actos oficiales de la 
cooperativa; 

(No. Oficios entregados /No. 
Oficios aceptados)X100  

31, Documentos 
emitidos 

 % de documentos emitidos y 
suscritos 

(No. Documentos 
correspondientes /No. 

Documentos suscritos)X100  

32, Informes al 
Consejo de 
Administración 

Mide los informes del consejo de 
administración 

(No. Informes revisados /No. 
Informes presentados)X100  
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33, Asuntos 
Urgentes 

% de asuntos urgentes resueltos. 
(No. Asuntos urgentes/No. 

Asuntos resueltos)X100  

C
O

N
S
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E
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N
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34, N° de 
Presidentes 

Nombrar de su seno al Presidente y 
Secretario del Consejo; 

(No. Miembros elegidos/No. 
Miembros requeridos)X100  

35, Control 
actividades 

Controlar las actividades económicas 
de la cooperativa; 

(No.  Total de 
actividades/No. Actividades 

cumplidas)X100  

36. Vigilancia 
Contable 

Vigilar que la contabilidad de la 
cooperativa se ajuste a las normas 
técnicas y legales vigentes; 

(No. Disposiciones 
legales/No. Políticas 

contables) 

37, Controles 
Recurrentes 

Realizar controles concurrentes y 
posteriores sobre los procedimientos 
de contratación y ejecución, 
efectuados por la cooperativa; 

(No. Controles 
concurrentes/No. Controles 

posteriores)X100  

38, Informes 

 Presentar a  la Asamblea General un 
informe conteniendo su opinión sobre 
la razonabilidad de los estados 
financieros y la gestión de la 
cooperativa; 

(No. Informes 
despachados/No. Informes 

presentados)X100  

39, Informes de 
Riesgos 

Informar al Consejo de Administración 
y a la Asamblea General, sobre los 
riesgos que puedan afectar a la 
cooperativa; 

(No. Riegos detectados/No. 
Riesgos resueltos)X100  

40, Arqueos de 
caja 

Mide los arqueos de caja, periódica u 
ocasionalmente, realizados frente a 
los planificados 

(No. Arqueo de caja /No. 
Arqueo de caja 

planificado)X100  

41. Expedientes 
de infracciones 

% de expedientes frente a los 
expedientes de infracciones 

(No. Total de 
expedientes/No. 
Expedientes con 

infracciones)X100  

42, Denuncias 
Socios 

Mide las denuncias de los socios 
frente a las denuncias tramitadas 

(No. Denuncias 
recibidas/No. Denuncias 

tramitadas)X100  

Fuente: Análisis COAC CREDICOOP 

Autor: Eduardo Dávalos.  
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Indicadores De Gestión Nivel Ejecutivo: 

Se presenta la siguiente propuesta de indicadores de gestión para ser 

implementados en el nivel ejecutivo. 

Cuadro No. 22 Indicadores De Gestión Nivel Ejecutivo  

 

  NOMBRE DESCIPCIÓN INDICADOR SUGERIDO 

IN
D

IC
A

D
O

R
E

S
 D

E
 G

E
S

T
IÓ

N
 

G
E

R
E

N
C
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E
N

E
R

A
L

 

1, Representación 
legal 

Mide el porcentaje de casos 
resueltos frente a los presentados 

No. Casos judiciales/No. 
Casos resueltos x 100 para 

cuantificar.  

2,Reglamentos 
aprobados  

Indica el % de reglamentos 
aprobados frente a los requeridos 

(No. Reglamento 
aprobado/No. Reglamento 

requerido)X100  

3, Planes 
operativos 

Mide los planes operativos frente al 
presupuesto 

(No. Planes operativos/No. 
presupuestos)x100 

4,Informes 
Gerencia  

% de informes mensualmente al 
Consejo de Administración; 

(No. Informes revisados /No. 
Informes presentados)X100  

5, Contratos  
% de contratos vigentes con relación 
a renuncias 

(No. contratos vigentes. /No. 
Contratos renunciados  

)X100  

6, Disponibilidad 
Financiera 

Diseñar y administrar la política 
salarial de la cooperativa, en base a 
la disponibilidad financiera; 

(No. disponibilidad 
presupuestaria /No. 

Disposición legal  )X100  

7, Informes 
asamblea 

Informar de su gestión a la Asamblea 
General y al Consejo de 
Administración; 

(No. Informes revisados /No. 
Informes presentados)X100  

8, Cheques 
emitidos 

% de cheques suscritos frente a 
cheques emitidos 

(No. cheques suscritos /No. 
cheques emitidos)X100  

9, Eficiencia 
Gerencial 

% metas alcanzadas frente a metas 
propuestas 

(No. Metas aprobado/No. 
Metas propuestas)X100  

10, Información 
Requerida 

% documentación requerida sobre 
documentación presentada 

(No. Documentación 
requerida. /No. 
Documentación 

presentada)X100  

11, Eficiencia 
sesiones 

% de asistencia asistida versus 
convocada 

(No. total de sesiones /No. 
Sesiones no asistidas)X100  

12, Eficiencia de 
planes  

Planes presentados versus planes 
aprobados  

(No. planes aprobado/No. 
Planes presentados)X100  

13, Eficiencia 
nuevos servicios 

Elaborar lineamientos y alternativas 
para la creación de nuevos productos 
y modificaciones a los existentes; 

(No. planes de productos 
presentados/No. Planes de 
productos requeridos)x100 

14. Eficiencia de 
estrategias 

Mide el posicionamiento estratégico 
de la Cooperativa  

(No. estrategias comerciales 
presentadas /No. 

Estrategias comerciales 
requeridas)x100 

C
O

M
IT
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R
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D
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 1,Eficiencia de 
normas 

Cumplir con las normas y reglamento 
de crédito y demás disposiciones 
emitidas  

(No. Reglamentos 
aprobados/No. reglamentos 

requeridos)x100 
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2, Actas del comité Llevar actas de cada reunión 
(No. Actas convocadas. /No. 

Actas  asistidas)X100  

3, Disminución de 
Riesgos 

% de disminución de riesgos 
crediticios  

(No. análisis Score /No. 
capacidad de pago)X100  

4, Información 
Confidencial 

Mantener  la información en forma 
confidencial. 

(No. información parcial 
custodiada /No. información 

total )X100  

A
S

E
S

O
R
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E
G

A
L

 

1, Informes legales 
Mide los informes  legales en el ramo 
Jurídico.  

(No. informes aprobado/No. 
informes requerido)X100  

2, Divulgación de 
normas 

Normas divulgadas versus normas 
aprobadas 

(No. Normas aprobados 
/No. Normas 

requeridos)X100  

3, Supervisión 
Legal 

Supervisar y direccionar los asuntos 
y trámites de carácter notarial y 
registral de CREDICOOP.  

(No. Escrituras aprobadas 
/No. Escrituras presentadas 

)X100  

3, Recuperación 
Cartera 

%s de recuperación de cartera de la 
institución. 

(No .reporte llamadas /No. 
de notificaciones)X100  

4, Eficiencia 
delegación 
Gerencia  

 Realizar otras funciones afines que 
le sean asignadas por la Gerencia 
General. 

(No. Otorgamientos/No. 
Otorgamientos 
vigentes)X100  

Fuente: Análisis COAC CREDICOOP 

Autor: Eduardo Dávalos.  
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Indicadores De Gestión Nivel Operativo: 

Se presenta la siguiente propuesta de indicadores de gestión para ser 

implementados en el nivel operativo. 

 

Cuadro No. 23 Indicadores De Gestión Nivel Operativo 

 

 NOMBRE FUNCIONES INDICADOR SUGERIDO 

IN
D

IC
A

D
O

R
E

S
 D

E
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E
S

T
IÓ
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R
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1. Planificación 

Participar en el proceso de planificación 

estratégica de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP; 

(No. Convocatorias 

asistidas/No. 

Convocatorias)X100  

2. Presupuestos 
Elaborar los planes operativos y 

presupuestos de la unidad; 

(No. Planes operativos/No. 

presupuestos)x100 

3, Liquidación 

presupuestaria 

 Preparar las liquidaciones del Presupuesto 

y presentarlo mediante informe que incluya 

conclusiones y recomendaciones; 

(No. Informes revisados /No. 

Informes presentados)X100  

4. Reformas 

presupuestarias 

Proponer reformas al presupuesto, solicitar 

modificaciones e incrementos 

presupuestarios y otras acciones de 

carácter económico que se requieran; 

(No. reformas 

presupuestarias /No. 

reformas presupuestarias 

vigentes)X100  

5. Informes 

Contables  

Medir la  informaciones financieras, 

contables y presupuestarias  

(No. informes expedidos /No. 

informes cumplidos)X100  

6. Asesoramiento 

Contable 

Asesorar a todas las unidades de la 

Cooperativa sobre aspectos relacionados 

con el proceso contable  

(No. procesos contables /No. 

informes financieros)X100  

7, Eficiencia 

Tributaria 

Efectuar los cálculos y trámites 

relacionados con las obligaciones tributarias 

de la Institución y sus empleados; 

(No. ley de régimen tributario 

interno/No. cálculos 

efectuados)X100  

8, Registro 

Contable 

Llevar registros contables y extracontables 

de los activos fijos de la Institución; 

(No. base de datos /No. 

constatación física de los 

activos)X100  

9. 

Recomendaciones 

activos desuso 

 Recomendar la enajenación, eliminación 

y/o sustitución de los activos fijos en desuso 

u obsoletos existentes en la Cooperativa; 

(No. Req. despachado/No. 

Requ. presentados)X100  

10. Eficiencia 

Tasas e Impuestos 

Coordinar el cumplimiento de las 

obligaciones con los Municipios del país 

originados por los bienes inmuebles; 

(No. obligaciones /No. 

obligaciones cumplidas)X100  
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11. Bienes 

asegurados  

Administrar los programas de seguros 

generales de los bienes de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito CREDI; 

(No. total de bienes /No. 

bienes asegurados)X100  

12. Eficiencia 

Información  

Mide los informes presentados frente a los 

requeridos 

(No. información 

requeridas/No. información 

presentada)X100  

13. Emisión de 

Cheques 

Elaborar los cheques, legalizarlos con las 

firmas autorizadas y efectuar los pagos 

requeridos por la Institución; 

(No. cheques legalizados 

/No. cheques 

ejecutados)X100  

14. Eficiencia 

Laboral 

Implantar y gestionar los procesos para la 

administración de nómina y prestaciones 

laborales; 

(No. Implementación de 

procesos/No. Gestión de 

procesos)X100  

15. Planes de 

adquisición 
Mide  el nivel de adquisiciones  

(No. adquisición presentada 

/No. adquisición 

requerida)X100  

16. 

Correspondencia 

Administrar el envío y recepción de la 

correspondencia interna y externa; 

(No. correspondencia interna 

/No. correspondencia 

externa)X100  

17. Caja chica 
Mide la eficiencia de  la caja chica de la 

Cooperativa; 

(No. total de gastos/No. 

justificativos)X100  

18. Eficiencia de 

adquisiciones 

Mide la Adquisición de los suministros y 

materiales, resueltos por las instancias 

correspondiente 

(No. Req. despachados/No. 

Req. presentados)X100  

19. Conservación 

activos 

Velar por la buena conservación y 

mantenimiento de los  materiales y 

suministros; 

(No. Inv de materiales /No. 

Mantenimiento 

materiales)X100  

20. Control de 

Vehículos 

Administrar y controlar el uso de los 

vehículos,  materiales y suministros; 

(No. Total informe de activos 

/No. guía de traslado)X100  

A
g
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n
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l 1. Gestión Jefe 

agencia 

Dirigir la gestión administrativa, financiera y 

operativa de la Oficina, velando por la 

observancia de la ley, reglamentos y 

regulaciones de la Cooperativa 

(No. Reglamento 

aprobado/No. Reglamento 

requerido)X100  

2. Gestión planes  

Mide los planes operativos y presupuestos 

de la oficina en base a las directrices del 

Área de Negocios y Operaciones, y 

someterlo a la aprobación de la Gerencia 

General; 

(No. Planes operativos/No. 

presupuestos)x100 
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3. Eficiencia metas 

Mide el seguimiento y control de 

cumplimiento de las metas establecidas en 

la planificación operativa y presupuestos 

financieros de la Oficina; 

(No. Mecanismos de 

seguimiento /No. control de 

cumplimiento de metas)X100  

4. Gestión 

Operacional 

Mide la información generada sobre las 

operaciones y situación financiera de la 

Oficina y establecer las acciones correctivas 

necesarias; 

(No. Información 

generada/No. acciones 

correctivas)X100  

5. Información  
Mide la información sobre las operaciones y 

situación financiera de la  Oficina; 

(No. Informes presentados 

/No. Informes 

requeridos)X100  

6. Capacitación 

 Mide el nivel de la promoción y ejecución 

de los planes de capacitación del personal 

de la Oficina; 

(No. Planes de 

promoción/No. Planes de 

capacitación)x100 

7. Gestión 

Promoción 

Mide el nivel  de promoción de los 

productos y servicios de la Cooperativa, 

ante organizaciones locales, gremios de 

productores 

(No. Actividades dirigidas 

/No. Actividades 

organizadas)X100  

8. Gestión de 

documentos 

Mide la  suscripción de  documentos, de 

conformidad con los reglamentos y 

resoluciones internas; 

(No. Documentos suscritos 

/No. Documentos 

emitidos)X100  

9. Gestión de 

Juicios 

Controlar el trámite de los juicios de su 

jurisdicción; 

No. Casos judiciales/No. 

Casos resueltos x 100 para 

cuantificar.  

10. Asistencia a 

comités 

Mide el número de comités de Agencia y 

resolver las solicitudes de crédito dentro de 

los niveles y cupos establecidos; 

(No. Solicitudes recibidas 

/No. Solicitudes resueltas 

)X100  

11. Seguimiento 

Mide el seguimiento y control de 

cumplimiento de las recomendaciones de 

todas los organismos de control 

(No. Informes 

despachados/No. Informes 

presentados)X100  

12. Custodia 

documentos 

Mide la  Custodia los pagarés, hipotecas y 

prendas que respaldan las operaciones de 

crédito de la Cooperativa; 

(No. Total documentos 

custodiados /No. 

Documentos de 

respaldo)X100  

13. Eficiencia 

Administrativa 

Mide la eficiencia de los recursos humanos, 

físicos, tecnológicos y financieros 

(No. Controles internos 

eficientes/No. Recursos de la 

entidad)x100 
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14. Eficiencia de 

depósitos 

Mide los  valores para depósitos al Banco y 

recepción de dotaciones del Banco a 

Bóveda, y generar los soportes respectivos. 

(No. Listado de cheques /No. 

Copia de cheques)X100  

15. Protesto de 

cheques 

% de verificación  y solución de  los 

protestos de cheques que contabilidad 

reporte.. 

(No. Total de cheques /No. 

Causales ocasionados)X100  

16. Cuadre caja Mide el Cuadre de la caja en forma diaria. 

(No. Reporte Cierre de caja 

/No. Papeletas retiro y 

deposito)X100  

 Fuente: Análisis COAC CREDICOOP 

Autor: Eduardo Dávalos.  
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Indicadores De Gestión Nivel Puestos Operacionales: 

Se presenta la siguiente propuesta de indicadores de gestión para ser 

implementados en el nivel puestos operacionales. 

Cuadro No. 24 Indicadores De Gestión Nivel Puestos Operacionales  

 

 NOMBRE FUNCIONES INDICADOR SUGERIDO 

IN
D

IC
A

D
O

R
E

S
 D

E
 G

E
S

T
IÓ

N
 

A
S

E
S

O
R

ÍA
 D

E
 N

E
G

O
C

IO
S

 

1. Participación 

planes 

 Participar en el proceso de 

planificación estratégica de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP; 

(No. Total de personal/No de 

personal requerido)x100 

2. Nuevos 

mercados 

Mide los nuevos nichos de mercado 

frente a la promoción 

(No. Promoción semanal/No. 

De referidos de clientes ya 

existentes)x100 

3. Estudios de 

mercado 

Mide el comportamiento de los estudios 

de mercado realizados frente a los 

planificados 

(No. Estudios realizados/No. 

Estudios planificados)x100 

4. Estadística Mide las estadísticas presentadas  

(No. De operaciones 

históricas positiva/No. de 

operaciones negativas)x100 

5. Nivel de imagen  
Mide el nivel de imagen que tiene la 

cooperativa 

(No. Servicios 

existentes/No.De impactos de 

clientes)x100 

6.  Nivel de 

posicionamiento 

Determinar el  nivel de posicionamiento 

de la Cooperativa dentro del mercado 

financiero 

(No. Estudio de 

mercado/No.de decisiones 

vigentes)x100 

7. Evaluación al 

servicio al cliente 
Mide la evaluación al servicio al cliente  

(No. Servicio al cliente/No.de 

acciones correctas)x100 

8. Determinación 

Demanda 

Insatisfecha 

Mide la demanda insatisfecha de 

productos o servicios que oferta la 

cooperativa 

(No. oferta de productos  /No. 

Demanda de Productos )x100 

9. Impacto 

publicitario 

Mide el impacto publicitario que tiene la 

cooperativa por los distintos medios 

(No. publicidad /No. 

proveedores)x100 

10. Gestión 

Imagen 

corporativa 

Mide el  cumplimiento de las políticas 

de imagen corporativa de la 

Cooperativa,  

(No. metas cumplidas /No. 

Metas pronosticadas)x100 
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11. Estrategias 

comerciales 

Mide las estrategias comerciales de la 

Cooperativa 

(No. estrategias comerciales 

presentadas /No. Estrategias 

comerciales requeridas)x100 

12. Atención al 

público 

Mide la atención al público  en lo 

referente a su satisfacción 

(No. comercialización/No. 

Satisfacción al cliente)x100 

S
E

R
V

IC
IO

 A
L

 C
L

IE
N

T
E

 

1. Satisfacción al 

cliente 
Mide la atención al cliente 

(No. Atención eficiente/No. 

atención deficiente)x100 

2. Apertura de 

cuentas 

Mide la eficiencia en la Apertura/cierre 

de cuentas. 

(No. Registros de 

apertura/No. registros de 

cierre)x100 

3. Verificación de 

datos  

Mide la verificación de los datos de 

créditos  

(No. Verificación de datos/No. 

Informes emitidos)x100 

4. Gestión de 

tiempos 

Mide la gestión de tiempos de demora y 

atención en todos los servicios que se 

atienden y ofertan en la institución.  

(No. Fecha y hora de entrada 

documentación /No. Fecha y 

hora de salida 

documentación)x100 

C
A

J
A

S
 

1. Eficiencia de 

Cajas 
Mide la eficiencia de las cajeras 

(No. depósitos/No. 

retiros)x100 

2. Atención al 

cliente 

Mide la satisfacción de los clientes 

internos y externos 

(No. Reclamos/No. Clientes 

atendidos)x100 

3. Reporte de 

movimientos 

Mide el reportar sobre los movimientos 

y transacciones diarias que se efectúan 

en ventanillas 

(No. Reporte de apertura/No. 

Reporte de cierre)x100 

4. Cuadre  

Mide la Correcta realización de las 

transacciones (depósitos, retiros, pago 

de créditos). 

(No. Papeletas de depósitos 

/No. Papeletas de retiro)x100 

5. Problemas en 

caja 

Mide la Información proporcionada en 

caso de inconvenientes o problemas 

que se susciten. 

(No. Información emitida /No. 

Problemas suscitados)x100 

6. Nivel de 

transacciones 

montos altos 

Mide las transacciones mayores a 2000 

(No. Documentos 

firmados/No. Transacciones 

superiores o iguales a $ 

2000)x100 

7. Nivel de 

Moneda Falsa 

Mide los formularios de moneda falsa 

encontrada en los depositos 

(No. Formularios 

existentes/No. Copias 

formularios entregados)x100 
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C
O

N
T

A
B

IL
ID

A
D

 Y
 T

E
S

O
R

E
R

ÍA
 

1. Pagos 

efectuados 
Mide los pagos efectuados  

(No. Pagos realizados/No. 

pagos presentados)x100 

2. Gestión de 

roles 
Mide la eficiencia en pagos a roles 

(No. roles pagados/No. Roles 

vencidos)x100 

3. Pagos fiscales 
Mide la eficiencia en el pago a los 

organismos del estado 

(No. pagos efectuados/No. 

Pagos vencidos)x100 

4. Arqueo de caja 
Mide la efectividad en los arqueos de 

caja 

(No. Arqueos efectuados/No. 

Arqueos planificados)x100 

5. Atención al 

público 

Mide la atención al público  en lo 

referente a su satisfacción 

(No. atenciones/No. 

Satisfacción al cliente)x100 

6. Cumplimiento 

de disposiciones 

Mide que se cumpla con los 

instructivos, disposiciones, registros, 

reportes y más requerimientos 

establecidos por las autoridades de la 

cooperativa. 

(No. Reglamentos 

aprobados/No. Reglamentos 

requeridos)x100 

7. Registro de 

transacciones 

Mide el cumplimiento de registros 

ingresados al sistema 

(No. Registros 

ingresados/No. Total de 

registros)x100 

8. Información 

presentada 

Mide que la información que 

proporciona la Superintendencia de 

Bancos y Seguros con relación a 

actividades ilícitas. 

(No. base de datos 

histórica/No. Base de datos 

actualizada)x100 

9. Registro 

Contable 

Llevar registros contables y 

extracontables de los activos fijos de la 

Institución; 

(No. base de datos /No. 

constatación física de los 

activos)X100  

10. 

Recomendaciones 

activos desuso 

 Recomendar la enajenación, 

eliminación y/o sustitución de los 

activos fijos en desuso u obsoletos 

existentes en la Cooperativa; 

(No. requerimiento 

despachado/No. 

requerimiento 

presentados)X100  

11. Eficiencia 

Tasas e 

Impuestos 

Coordinar el cumplimiento de las 

obligaciones con los Municipios del país 

originados por los bienes inmuebles; 

(No. obligaciones /No. 

obligaciones cumplidas)X100  

12. Bienes 

asegurados  

Administrar los programas de seguros 

generales de los bienes de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP; 

(No. total de bienes /No. 

bienes asegurados)X100  
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13. Eficiencia 

Información  

Atender los requerimientos de 

información de la Superintendencia de 

Bancos y Seguros, Auditoría Externa, 

Auditoría Interna y otros organismos, y 

realizar la implementación de las 

recomendaciones dadas en sus 

informes dentro del ámbito de su 

acción; 

(No. información 

requeridas/No. información 

presentada)X100  

14. Colaboración 

Colaborar con el personal designado 

por la UAF y más instituciones 

reguladoras en los casos que sea 

requerido. 

(No. De colaboración/No. 

casos requeridos)x100 

15. Reportes 

Reportar a la Unidad de Análisis 

Financiero, dentro de un plazo no 

mayor a  cuarenta y ocho horas, las 

operaciones a las que se refiere el Art. 

8 Literal c , así como las operaciones 

sospechosas de que tengan 

conocimiento. El plazo se contará a 

partir del momento en que se configuró 

técnicamente la sospecha respecto de 

la operación. 

(No. operaciones/No. 

operaciones 

sospechosas)x100 

16. Emisión de 

Cheques 

Elaborar los cheques, legalizarlos con 

las firmas autorizadas y efectuar los 

pagos requeridos por la Institución; 

(No. cheques legalizados 

/No. cheques 

ejecutados)X100  

17. Eficiencia 

Laboral 

Implantar y gestionar los procesos para 

la administración de nómina y 

prestaciones laborales; 

(No. Implementación de 

procesos/No. Gestión de 

procesos)X100  

18. Planes de 

adquisición 

Mide el plan trimestral de adquisición de 

materiales y suministros, en base a la 

evaluación y consolidación de las 

necesidades planteadas por las 

diferentes áreas de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito CREDICOOP 

(No. adquisición presentada 

/No. adquisición 

requerida)X100  

19. 

Correspondencia 

Administrar el envío y recepción de la 

correspondencia interna y externa; 

(No. correspondencia interna 

/No. correspondencia 

externa)X100  

 Fuente: Análisis COAC CREDICOOP 

Autor: Eduardo Dávalos.  
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SECCIÓN 4. REGLAMENTOS  

Basados en las recomendaciones y modelos establecidos y normados por el 

Ministerio de relaciones laborales se propone el siguiente reglamento interno y 

demás reglamentos en función de optimizar la relación entre deberes y derechos de 

los colaboradores.  

PROPUESTA REGLAMENTO INTERNO 

EL CONSEJO DE ADMINISTRACION DE LA 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDICOOP 

CONSIDERANDO; 

Que, es indispensable que la Cooperativa cuente con un marco normativo que regule 

los procedimientos de administración de los Recursos Humanos de la institución; 

Que, por lo mismo es necesario implementar un nuevo Reglamento General de 

Administración de los Recursos Humanos de la Cooperativa para que sea 

formalmente conocido, observado y cumplido por el personal que Labora en dicha 

entidad; 

En tal virtud, el Consejo de Administración en uso de las atribuciones contempladas 

en el Art. 22  del Estatuto, resuelve expedir el siguiente: 

 

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO DE LA 

COOPERATIVA CREDICOOP  

Capítulo I 

Generalidades 

Art. 1.- Actividad Económica, Domicilio y Ámbito De Aplicación: La Cooperativa de 

Ahorro y Crédito CREDICOOP, tiene entre uno de sus objetivos y en el cual se 

desarrolla su actividad económica, promover el desarrollo socio económico de sus 

socios y de la comunidad, mediante la prestación de servicios financieros, conexos y 

complementarios en el marco de las operaciones establecidas en el artículo 47 del 

Decreto Ejecutivo 2132 con las excepciones y limitaciones contempladas en el 
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mismo y en La Ley General de Instituciones del Sistema Financiero; así como 

también fomentar el ahorro de la comunidad. 

El domicilio principal de la Cooperativa es la ciudad de Quito, provincia de Pichincha; 

y, el ámbito de aplicaciónde las disposiciones de este reglamento será de carácter 

general, para todos los funcionarios y empleados de La Cooperativa " CREDICOOP." 

El presente Reglamento contiene las normas y procedimientos que regulan los 

procesos de administración de los Recursos Humanos de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP; además regula la aplicación de los subsistemas de 

administraci6n de los Recursos Humanos, así como los derechos y obligaciones de 

las relaciones laborales. 

En adelante, en este instrumento, la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP. 

Será nombrada simplemente como: "la Cooperativa" o "la Institución". 

 

Art 2.- OBJETIVOS: Son objetivos del presente Reglamento, los siguientes: 

a) Incentivar la eficiencia individual de los funcionarios y trabajadores a través del 

reconocimiento al mejoramiento personal y profesional; 

b) Lograr un equilibrio entre los requerimientos de la Institución y los derechos de los 

funcionarios y trabajadores; 

c) Establecer las bases que sustenten la justa retribución al trabajo; 

d) Establecer parámetros que permitan alcanzar una carrera interna a los 

funcionarios y trabajadores de la institución;  

e) Facilitar La permanente superaci6n y desarrollo de los servidores de la 

Cooperativa; y, 

f) Propiciar el mejoramiento continuo del personal y la calidad de su trabajo. 

 

Capítulo II 

Responsables de la Administración de los Recursos Humanos 

Art 3.- Gerente General: El Gerente General será el responsable de hacer cumplir 

las políticas que emita el Consejo de Administración sobre la Administración de los 

Recursos Humanos de la Institución. El Consejo de Administración será el encargado 
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de aprobar los procedimientos e instructivos que se utilizaran, así como también sus 

reformas y su aplicación será obligatoria para todos los funcionarios y trabajadores 

de la Cooperativa. 

 

Art 4.- Gerencias Operativas y Jefaturas de la Cooperativa: Los gerentes de las 

oficinas operativas y jefaturas de la Cooperativa tendrán a su cargo la dirección, 

supervisión y control de personal, cumplirán y harán cumplir las disposiciones 

emitidas por la Gerencia General. 

 

Sistema de remuneraciones 

Art. 5.- La escala de remuneraciones de la Cooperativa contendrá un listado 

jerarquizado de todas las clases de puestos, Autor el Gerente General, como 

producto de la aplicación del subsistema de valoración, así como los 

correspondientes valores remunerativos por concepto de: sueldo básico y cualquier 

otro valor que se relacione directamente con las funciones y responsabilidades de los 

puestos, de acuerdo a la normatividad especifica de la Institución. 

El pago de sueldo y salarios se los realizará de forma mensual, a partir del día los 15 

y los 27 Días de cada mes. 

 

Art. 6.- La Cooperativa podrá establecer además un  sistema de remuneración 

variable que estimule el mejoramiento de los niveles de productividad de sus 

colaboradores 

 

Art. 7.- La Cooperativa descontara de los haberes de los funcionarios y trabajadores, 

los rubros establecidos en el Código del Trabajo o en este Reglamento. Las 

retenciones de cualquier naturaleza en el rol de pagos, no deben ser superiores al 70 

% del sueldo del funcionario o trabajador. 

 

Capítulo IV 

RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN DEL PERSONAL 
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Art. 8.- Reclutamiento.-Se entenderá como reclutamiento interno o externo, a las 

acciones tendientes a inscribir candidatos idóneos para ocupar un puesto vacante en 

la Cooperativa. 

 

Art 9.- Reclutamiento interno.-Preferentemente para llenar puestos vacantes o 

creados la Cooperativa optar por el Reclutamiento Interno. 

Los interesados, para ser considerados, deberán cumplir con los requisitos del 

puesto vacante y se someterán al proceso de selecci6n. 

Tendrán prioridad los servidores de la unidad administrativa donde se produjo la 

vacante, siempre que presenten el perfil del puesto y de acuerdo con el interno 

institucional. 

 

Art 10.- Selección de personal.- La Selección de Personal será el escogimiento del 

candidato más idóneo a criterio del Gerente responsable de la selección 

conjuntamente con el jefe del área, luego de concluido el proceso respectivo. 

 

Art 11.- Factores de selección.- En todo proceso de Selección, sea por 

reclutamiento Interno o externo, deberán tomarse en cuenta los siguientes factores: 

a) Titulo terminal acorde a la función a desempeñarse 

b) Experiencia 

c) Capacitación 

d) Conocimientos específicos 

e) Personalidad y aptitudes 

f) Salud física y mental 

g) Antecedentes personales, laborales y legales 

 

Art. 12.- Elegibilidad de los candidatos.- Elegibilidad de los candidatos es la 

condición de idoneidad que poseen para el desempeño de un puesto para el cual 

han aplicado. La condición de idoneidad será otorgada a cualquier aspirante que 

haya cumplido satisfactoriamente con las exigencias de los procesos de 

Reclutamiento y Selección. 
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Art. 13.- Puntaje mínimo.- El puntaje mínimo requerido para que un candidato sea 

considerado elegible será el equivalente al 70% de la sumatoria de los puntos 

posibles de obtener al aplicarse la valoración de los factores considerados en el 

proceso. Los procedimientos, definiciones específicas y otros detalles que faciliten la 

aplicación del subsistema constaran en el instructivo que, emitirá el Gerente General. 

 

Capítulo V 

De las Relaciones Laborales 

Art. 14.- Ingreso de personal.- El ingreso de personal para prestar sus servicios en 

la Cooperativa, será por concursos de merecimientos y se sujetara a las normas 

establecidas en el presente reglamento. 

Toda persona que ingrese a prestar sus servicios con carácter no ocasional, cumplir 

con los siguientes requisitos: 

a) Estar en ejercicio de los derechos de ciudadanía; 

b) Presentar el record policial; 

c) Presentar declaración juramentada de bienes; 

d) Haber sido calificado como idóneo, luego del proceso de selecci6n 

correspondiente; y, 

e) No estar incurso en las prohibiciones legales para el desempeño de un cargo en el 

sector privado. 

 

Art. 15.- Contratos de trabajo.- De conformidad con el Código de trabajo, toda 

persona que ingrese a prestar sus servicios a la Cooperativa con 

carácter no ocasional, suscribirá un contrato a prueba legal, al término del cual, y 

siempre que haya demostrado un eficaz desempeño, se lo extenderá hasta 

completar un año. De demostrar igual desempeño, el contrato se convertirá de plazo 

indefinido, caso contrario se da por concluida la relación laboral. 

 

Art.16.- Carpetas o expedientes del personal.- Para cada uno de los 

colaboradores de la Cooperativa se abrirá y mantendrá una carpeta o expediente, en 
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la que se conservara las acciones de personal y otros documentos, como son: hoja 

de vida, copias de títulos profesionales, certificaciones, contratos de trabajo, registro 

de vacaciones, ascensos, sanciones, felicitaciones, ayudas, etc. 

 

Art. 17.- Proceso de inducción.- A toda persona que ingrese a prestar sus servicios 

en relación de dependencia, se le instruirá sobre los aspectos más importantes de su 

relación con la Cooperativa y toda información que le permita al nuevo colaborador 

ubicarse adecuadamente en su nuevo ambiente de trabajo. A los gerentes o a 

quienes estos deleguen les corresponde explicar sobre estos aspectos. 

 

Art. 18.- Al respectivo jefe inmediato le corresponde explicar, en forma práctica, las 

tareas y responsabilidades que debe asumir el nuevo colaborador. También se 

encargara de presentarlo ante sus compañeros de trabajo. 

 

Art. 19.- El proceso de inducción será formalizado por medio de un formato 

preestablecido (Hoja de inducción) el cual será suscrito por el funcionario 

responsable y el nuevo trabajador, al finalizar el mismo. 

 

Art. 20.- Cambios Administrativos.- Los cambios administrativos se producirán 

cuando un funcionario o trabajador deba prestar sus servicios en una unidad 

administrativa diferente a la actual en una misma ciudad. El cambio administrativo 

puede ocurrir por las siguientes causas: 

a)Por iniciativa del Gerente General en función del interés institucional previo 

acuerdo con el trabajador, 

b) Por solicitud del colaborador previa aprobación del gerente general. 

 

Art. 21.- Traslados administrativos.-Los traslados administrativos son cambios de 

una unidad administrativa a otra, ubicada en diferente ciudad y puede ocurrir por las 

mismas causas descritas en el artículo anterior. 
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Art. 22.- Jornada de trabajo.- La jornada de trabajo en la Cooperativa será máxima 

de ocho horas diarias y cuarenta horas semanales, con el horario que determine la 

institución. Los funcionarios y trabajadores podrán laborar fuera de los horarios 

establecidos o en días de descanso obligatorio, siempre y cuando exista acuerdo 

previo entre las partes. Para el cómputo de las ocho horas se considerara el tiempo 

neto en que el trabajador se halla a disposición de la Cooperativa, cumpliendo 

órdenes suyas. Es decir no se toma en cuenta el tiempo que el trabajador emplea en 

acudir al lugar de trabajo. 

 

Art. 23.- Vacaciones del personal.- Los funcionarios y trabajadores de la Institución 

tendrán derecho a vacaciones pagadas, de conformidad con lo establecido en el 

Código del Trabajo. Los periodos para ejercer el derecho estarán sujetos al 

calendario anual previamente elaborado, el mismo que será el resultado de los 

acuerdos en cada una de las unidades administrativas que componen la 

Cooperativa. Todo trabajador que haya completado un horario de servicios, tendrá 

derecho a vacaciones remuneradas por un periodo ininterrumpido de quince días. 

Para completar el horario se tomara en cuenta el periodo inicial de prueba. 

El trabajador que haya laborado por más de cinco años, a partir del sexto tendrá 

derecho a un día adicional de vacaciones por cada año excedente, hasta llegar a un 

total máximo de treinta días. Por disposición de la ley es facultad de la Cooperativa 

conceder, en el caso de los días: adicionales de vacaciones, cuando el trabajador 

lleva más de cinco años a su servicio, la facultad de elegir entre concederle esos 

días adicionales o pagarle en dinero el valor correspondiente a tales días. El 

trabajador puede no hacer uso de las vacaciones luego de concluido el año 

correspondiente y aun no hacerlo por dos y hasta por tres años consecutivos, a fin de 

acumular las vacaciones de los tres años y gozarlas en el cuarto año. Pero no podrá 

postergarlas por más tiempo, pues luego del cuarto año, perderá el derecho a las 

vacaciones por el primer año que no las gozo, y así sucesivamente. Por su parte, la 

Cooperativa, cuando se trate de laborar técnicas o de confianza, en las cuales 

resulta difícil reemplazar al trabajador, podrá no conceder las vacaciones al 

trabajador en un año, pero necesariamente las concederá acumuladas en el 
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siguiente los días correspondientes al periodo de vacaciones incluyendo los sábados, 

domingos y días de fiesta que existieren dentro de dicho periodo. 

 

La remuneración correspondiente al periodo de vacaciones debe ser pagada por 

adelantado, para su cálculo se computara la veinticuatroava parte de lo que haya 

percibido durante el año, incluyendo la remuneración ordinaria, horas suplementarias 

y extraordinarias y cualquier otra retribución que tuviere el carácter de normal en la 

Cooperativa. 

 

Art 24.- Pago por vacaciones no gozadas.- Los funcionarios y trabajadores tienen 

el derecho de recibir el pago por vacaciones no gozadas, por las causas y en los 

montos determinados en la Ley. En el caso de que el trabajador salga del servicio 

antes de cumplir un año de trabajo o sin cumplir un año desde la fecha en que salió 

de vacaciones por última vez, se le pagará la parte proporcional por el tiempo de 

servicios. 

 

Art 25.- Permisos con sueldo.- Los funcionarios y trabajadores podrán hacer uso 

de permisos con sueldo, en los siguientes casos: 

a) Por Calamidad Domestica.- Tres días laborables, de conformidad con lo que 

dispone el Código del Trabajo. Se considera calamidad doméstica, la muerte o 

enfermedad de parientes comprendidos hasta el segundo grado de consanguinidad o 

afinidad del trabajador o funcionario, así como accidentes, incendios, robos, 

inundaciones, terremotos y demás siniestros que afecten gravemente la propiedad y 

bienes del mismo. La justificación lo haré con el correspondiente documento legal 

que presentaré dentro de los ocho días siguientes de terminado el permiso. Si la 

calamidad domestica ocurriere en un lugar distinto de la residencia habitual, no se 

imputara a los días de permiso, el tiempo que utilice en trasladarse cuando este sea 

mayor de cuatro horas. 

b) Por matrimonio: Tres días laborables, siempre que el funcionario o trabajador 

tenga más de un año de servicio en la Institución. El permiso justificara con el 

correspondiente documento legal, dentro de los ocho días subsiguientes. 
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c) Por enfermedad.- Para atención médica curativa, por el tiempo que la certificación 

medica del IESS así lo determine. Los facultativos de la Institución podrán extender 

certificados de reposo únicamente hasta por 48 horas. 

d) Por asuntos judiciales.- El tiempo requerido para atender citaciones y diligencias 

judiciales, previo conocimiento y permiso del respectivo Gerente. El permiso 

justificara con el documento judicial. 

e) Por maternidad.- Se estará a lo que establece el Código del Trabajo. En el caso de 

permiso por lactancia se programara de común acuerdo entre la interesada y el 

respectivo gerente. 

f) Para estudios de nivel universitario, se tomara en cuenta el interés institucional. El 

permiso será otorgado por el Gerente General. Las horas de permiso concedidos con 

este propósito podrán ser compensados con horas de trabajo adicional, establecido 

de común acuerdo con el interesado. 

g) Por asuntos diferentes a los considerados en el presente artículo: hasta treinta 

días. En este caso el tiempo concedido por el Gerente, se deducirá del periodo de 

vacaciones. 

h) Los demás que determine el Código del Trabajo. 

 

Art. 26.- Licencias sin sueldo.-La Cooperativa podrá conceder licencias sin sueldo 

a los funcionarios y trabajadores, en los siguientes casos: a) Por asuntos particulares 

hasta por treinta días acumulables en el lapso de un año de servicio. El gerente 

otorgara el permiso si el colaborador acredita un año de servicio en la institución. 

b) Para completar estudios de especialización o postgrado en instituciones de 

educación superior del país o del exterior, hasta por un año, siempre que el 

funcionario o trabajador acredite un año de servicio en la Cooperativa, salvo lo 

dispuesto en el numeral 23 del Art. 33 de este reglamento; las obligaciones de la 

Cooperativa con el IESS, se suspenderán mientras dure la licencia sin sueldo: sin 

embargo, de solicitarlo el interesado, se podrá convenir en que la Cooperativa 

continúe aportando al IESS, a costo del beneficiario. 
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Art. 27.- Prestaciones económicas, sociales y otros estímulos.-Los funcionarios 

y trabajadores que acrediten al menos seis meses de servicio tendrán derecho a un 

crédito de hasta 3 sueldos básicos sin intereses, que será descontados en seis 

meses. 

 

Art. 28.- La Cooperativa, podrá otorgar a sus funcionarios y trabajadores beneficios 

sociales adicionales a los establecidos legalmente y a los previstos en el presente 

Reglamento, siempre que acrediten al menos un año de servicio. 

 

Art. 29.- La Cooperativa otorgara reconocimientos, por el tiempo de servicios, a sus 

funcionarios y trabajadores de la siguiente manera: 

a) El que ha cumplido 5 años de servicio en la institución, tiene derecho a una placa 

y el 50% del sueldo básico; 

b) El que ha cumplido 10 años de servicio en la institución, un sueldo básico. 

c) El que ha cumplido 15 años de servicio en la institución, 1.5 sueldos básicos; 

d) E1 que ha cumplido 20 años de servicio en la institución, 2 sueldos básicos; y, 

e) El que ha cumplido 25 años de servicio en la instituci6n, 3 sueldos básicos. 

La entrega de estos reconocimientos se efectuará en la sesión solemne de 

aniversario de la Cooperativa. 

 

Art 30.- La Cooperativa propenderá a desarrollar, en beneficio de sus colaboradores, 

actividades culturales, deportivas, recreacionales y de bienestar personal y familiar. 

Con este fin programara un paseo anual de integración de directivos, funcionarios y 

trabajadores, de conformidad a los resultados y según lo determine el Consejo de 

Administración. El paseo podrá ser dentro o fuera del país, decisión que se tomara 

mediante consenso entre directivos, funcionarios y trabajadores. 

 

Art. 31.- Viáticos.- Los funcionarios y trabajadores de la Cooperativa a quienes se 

les asigne oficialmente la realización de tareas específicas fuera de su lugar habitual 

de trabajo, y de acuerdo al Reglamento de Viáticos, percibirán una cantidad de 

dinero destinado a sufragar los gastos de alimentación, alojamiento, transporte y 
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movilización que demande el cumplimiento de la misión encomendada. Cuando el 

cumplimiento de la labor asignada no implique pernoctar, se le reconocerán 

subsistencias. Los procedimientos. Cantidades y modos de cálculo constan en el 

Reglamento vigente. 

 

Art. 32.- Cauciones y garantías.- Los puestos que deban presentar caución o 

garantía lo harán de acuerdo a disposiciones legales vigentes. 

 

Capítulo VI 

Obligaciones prohibiciones del empleador 

Art. 33.- Obligaciones.- Son obligaciones de la Cooperativa en sus relaciones 

laborales las contempladas en el Código  del Trabajo y especialmente las siguientes: 

1. Pagar las cantidades que correspondan a los funcionarios y trabajadores, en los 

términos del contrato y de acuerdo con las disposiciones del Código del Trabajo; 

2. Indemnizar a los funcionarios y trabajadores por los accidentes que sufrieren en el 

trabajo y por las enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el artículo  

38 del Código del Trabajo; 

3. Establecer comedores para los funcionarios y trabajadores cuando estos laboren 

en número de cincuenta o más en la Cooperativa, y los locales de trabajo estuvieren 

situados a más de dos kilómetros de la población más cercana; 

4. La Cooperativa mediante la contratación a terceros ofrecerá a sus trabajadores 

artículos de primera necesidad para suministrarlos a precios de costo a ellos y a sus 

familias, en la cantidad necesaria para su subsistencia, el valor de dichos artículos le 

será descontado al trabajador al tiempo de pagársele su remuneración; 

5. Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre, edad, procedencia, 

estado civil, clase de trabajo, remuneraciones, fecha de ingreso y de salida; el mismo 

que se lo actualizara con los cambios que se produzcan; 

6. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los útiles, instrumentos y 

materiales necesarios para la ejecución del trabajo, en condiciones adecuadas para 

que este sea realizado; 
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7. Conceder a los trabajadores el tiempo necesario para el ejercicio del sufragio en 

las elecciones populares establecidas por la Ley, siempre que dicho tiempo no 

exceda de cuatro horas, así como el necesario para ser atendidos por los facultativos 

de la Dirección Nacional Medico Social del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 

o para satisfacer requerimientos o notificaciones judiciales. Tales permisos se 

concederán sin reducción de las remuneraciones; 

8. Respetar las asociaciones de trabajadores; 

9.  Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado; 

10. Tratar a los trabajadores con la debida consideración, no infiriéndoles maltratos 

de palabra o de obra; 

11. Conferir gratuitamente at trabajador, cuantas veces lo solicite, certificados 

relativos a su trabajo. Cuando el trabajador se separare definitivamente, el 

empleador estará obligado a conferirle un certificado que acredite: 

a) El tiempo de servicio; 

 b) La clase o clases de trabajo; y. 

 c) Los salarios o sueldos percibidos, 

12. Atender las reclamaciones de los trabajadores; 

13. Proporcionar lugar seguro para guardar los instrumentos y títulos de trabajo 

pertenecientes al trabajador, sin que le sea lícito retener esos instrumentos a título de 

indemnización, garantía o cualquier otro motivo; 

14. Facilitar la inspección y vigilancia que las autoridades practiquen en los locales 

de trabajo, para cerciorarse del cumplimiento de las disposiciones del Código del 

Trabajo y darles los informes que para ese efecto sean dispensables. La Cooperativa 

podrá exigir que presenten credenciales; 

15. Pagar al trabajador la remuneración correspondiente al tiempo perdido cuando 

sea imposibilitado de trabajar por culpa de la Cooperativa; 

16. Pagar al trabajador, cuando no tenga derecho a la prestación por parte del 

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, el cincuenta por ciento de su 

remuneración en caso de enfermedad no profesional, hasta por dos meses en cada 
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año, previo certificado médico que acredite la imposibilidad para el trabajo o la 

necesidad de descanso; 

17. Descontar de las remuneraciones las cuotas que, según los estatutos de la 

asociación, tengan que abonar los trabajadores, siempre que la asociación lo solicite; 

18. Pagar al trabajador los gastos de ida y vuelta, alojamiento y alimentación cuando, 

por razones del servicio, tenga que trasladarse a un lugar distinto del 

su residencia; 

19. Pagar al trabajador reemplazante una remuneración no inferior a la básica que 

corresponde al reemplazado, conforme lo establecido en el Instructivo Interno de 

Recursos Humanos de la Cooperativa; 

20. Conceder permiso o declarar en comisión de servicios hasta por un año y con 

derecho a remuneración hasta por seis meses al trabajador que, teniendo más de 

cinco años de actividad laboral y no menos de dos años de trabajo en la Cooperativa, 

obtuviere una beca para estudios en el extranjero, en materia relacionada con la 

actividad laboral que ejercita o para especializarse en establecimientos oficiales del 

país, siempre que en la Cooperativa se encuentren laborando más de quince 

trabajadores y el número de becarios no exceda del dos por ciento del total de ellos. 

El becario, al regresar al país, deberá prestar sus servicios por lo menos durante dos 

años en la Cooperativa; 

21. Suministrar cada ano, en forma completamente gratuita, por lo menos un vestido 

adecuado para el trabajo a quienes presten sus servicios; 

22. La Cooperativa concederá tres días de licencia con remuneración completa al 

trabajador, en caso de fallecimiento de su cónyuge o de sus parientes dentro del 

segundo grado de consanguinidad o afinidad; 

23. Inscribir a los trabajadores en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, desde 

el primer día de labores, dando aviso de entrada dentro de los primeros quince días, 

y dar avisos de salidas, de las modificaciones de sueldo y salarios, 

de los accidentes de trabajo y de las enfermedades profesionales, y cumplir con las 

demás obligaciones previstas en las leyes sobre seguridad social; 

24. Contratar personas discapacitadas, aptitudes y de acuerdo a las posibilidades y 

necesidades de la Cooperativa y de conformidad con la ley pertinente; 
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Art 34.- Prohibiciones.- Son prohibiciones de la Cooperativa en sus relaciones 

laborales las contempladas en el Código del Trabajo y especialmente las siguientes: 

1. Imponer multas que no se hallaren previstas en el presente reglamento interno; 

2. Retener más del diez por ciento (10%) de la remuneración por concepto de multas; 

3. Exigir al trabajador que compre sus artículos de consumo en tiendas o lugares 

determinados; 

4. Exigir o aceptar del trabajador dinero o especies como gratificación para que se le 

admita en el trabajo, o por cualquier otro motivo; 

5. Cobrar al trabajador inherentes, sea cual fuere, por las cantidades que le anticipe 

por cuenta de remuneración; 

6. Obligar al trabajador, por cualquier medio, a retirarse de la asociación a que 

pertenezca o a que vote por determinada candidatura; 

7. Imponer colectas o suscripciones entre los trabajadores; 

8. Hacer propaganda política o religiosa entre los trabajadores; 

9. Sancionar al trabajador con la suspensión del trabajo; 

10. Inferir o conculcar el derecho al libre desenvolvimiento de las actividades 

estrictamente sindicales de la respectiva organización de trabajadores; 

11. Obstaculizar, por cualquier medio, las visitas o inspecciones de las autoridades 

del trabajo a los establecimientos o centros de trabajo, y la revisión de la 

documentación referente a los trabajadores que dichas autoridades practicaren; y, 

En caso de reincidencia, se duplicaran dichas multas. 

 

Capitulo VII 

Deberes y prohibiciones a los funcionarios y empleados 

Art. 35.- Deberes.- Son deberes de los funcionarios y trabajadores de la 

Cooperativa, a más de las constantes en las leyes respectivas y reglamentos, las 

siguientes: 

a) Guardar lealtad a la Institución y reserva de todos los asuntos que se le confiare; 

b) Ejercer su puesto en forma regular, puntual y continua, con eficacia y eficiencia, en 

el lugar, horario y condiciones determinados por la institución, observando las 

normas legales reglamentarias y disposiciones vigentes. 
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c) Cumplir con las medidas de seguridad, prevención e higiene. 

d) Velar por los intereses de la institución, así como por la conservación de los 

bienes que integran su patrimonio 

e) Poner en conocimiento del gerente todo acto o hecho que signifique peligro, riesgo 

o perjuicio para la Cooperativa. 

f) Presentarse al trabajo en condiciones de aseo y vestido apropiados. 

g) Conducirse con educación y cortesía en sus relaciones con el público, superiores, 

compañeros y subordinados; 

h) Observar un comportamiento acorde con la ética y la moral; 

i) Asistir puntualmente al trabajo y a los eventos oficiales organizado cooperativa; y, 

Cumplir las Órdenes legitimas de las autoridades y superiores. 

 

Art. 36.- Prohibiciones.- Además de las prohibiciones constantes en las leyes y 

reglamentos respectivos, los funcionarios y trabajadores, observaran las siguientes: 

a) Ejercer actividades ajenas al puesto que desempeña durante o fuera del horario 

de trabajo, en la Institución; 

h) Retirar los bienes de la Cooperativa sin registro y autorización previos; 

c) Utilizar los bienes y servicios de la Cooperativa para otros fines que no sean los 

oficiales; 

d) Consumir bebidas alcohólicas, estupefacientes o sustancias psicotrópicas dentro 

de la Institución o presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo efectos de 

estupefacientes; 

e) Utilizar el puesto para hacer proselitismo político; 

f) Portar cualquier tipo de armas dentro del Lugar de trabajo; 

g) Retardar o negar deliberadamente los tramites inherentes a las de su puesto, con 

el afán de perjudicar o beneficiar a otros o así mismo; 

h) Solicitar o recibir regalos o contribuciones para sí mismo o para otros con el 

propósito de agilitar trámites u otorgar favores; 

i) Propagar rumores falsos que provoquen desprestigio a la Institución o a sus 

autoridades o produzcan inquietud o malestar entre los colaboradores de la 

Cooperativa; 
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j) Brindar asesoramiento, sin estar autorizado, o dar información sobre las 

actividades de la Cooperativa a personas extrañas, que puedan afectar los intereses 

institucionales o de sus socios y clientes; 

k) Realizar reclamos sin observar el trámite regular o buscar apoyo de directivos o 

asambleístas para estos propósitos; 

1) Ausentarse de las instalaciones de la institución sin el permiso respectivo, en el 

horario de labores; 

m) Utilizar vehículos, maquinarias, instrumentos, u otras pertenencias de la 

Cooperativa, sin la autorización correspondiente. 

 

Capitulo VIII 

De las Faltas Disciplinarias y Sanciones 

Art. 37.- Faltas disciplinarias 

Las faltas cometidas por los funcionarios y trabajadores, pueden ser leves o graves. 

 

Art. 38.- Son faltas leves las siguientes: 

a) El atraso injustificado al trabajo hasta 3 veces en el mes de 10 minutos cada uno. 

b) Permanecer sin autorización en las oficinas de la Cooperativa una vez finalizada la 

jornada de trabajo. 

c) Confiar a otro la ejecución de su trabajo o realizar el trabajo de otro empleado. 

d) Asistir con retraso a los eventos oficiales. 

e) Fumar o ingerir alimentos en áreas de trabajo;  

f) Realizar rifas, ventas o negocios entre consocios o particulares, dentro del horario 

de trabajo, 

g) Realizar reuniones sin la autorización del gerente dentro de las horas de trabajo. 

h) Recibir visita durante las horas de trabajo. 

 

Art. 39.- Son faltas Graves las siguientes: 

a) El atraso injustificado al trabajo por más de 3 veces al mes por un máximo de 10 

minutos cada uno. 

b) Falsificar la documentación exigida para ser contratado por la Cooperativa; 
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c) Atentar contra la seguridad del edificio o de la oficina; 

d) Falsificación de datos en los documentos institucionales; 

e) Hurtar pertenencias de la Cooperativa, de sus superiores o compañeros, así como 

ocultar, destruir o sustraerse materiales o documentos; 

f) Falsificar certificados médicos u otros documentos de justificación o descargo; 

g) Colaborar directa o indirectamente en el cometimiento de cualquier infracci6n 

tipificada en el Código Penal, o encubrir las mismas; 

h) Cometer fraude, deslealtad o abuso de confianza en el ejercicio de sus funciones, 

o ser cómplice en cualquiera de estas faltas; dentro o fuera de la institución; 

i) Haber desaparecer, destruir, inutilizar o causar deliberadamente desperfectos en 

materiales, maquinas, equipos, instalaciones, sistemas, enseres y documentos de la 

Cooperativa, o contribuir para ello por negligencia la omisión, previa comprobación; 

j) Haber merecido sentencia condenatoria ejecutoriada, en el área penal; 

k) Realizar denuncias falsas en contra de la honra de las personas o de la institución; 

l) Perjudicar a la Cooperativa o su prestigio, por incumplimiento de disposiciones 

legales o reglamentarias en materia tributaria o de otra naturaleza; 

m) Emitir informes falsos o dolosos, verbales o escritos; 

n) Causar accidentes graves al interior de la Cooperativa por negligencia o 

imprudencia; 

o) Frecuentar casinos o casas de juego, quienes administren valores monetarios de 

la Cooperativa; 

p) Registrar el control de la asistencia de otro empleado, en este caso serán 

sancionados los dos. 

q) No registrar las entradas y salidas en la aplicación Recursos Humanos (AREHSA). 

 

Art. 40.- Sanciones.- Las sanciones que se impondrán a los funcionarios y 

trabajadores que infrinjan las normas contenidas en las leyes, reglamentos y 

disposiciones vigentes, será en las siguientes: 

a) Amonestación verbal. 

b) Amonestación escrita. 

c) Multa equivalente hasta el 10% del sueldo diario del empleado. 
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d) Terminación de las relaciones de trabajo previo Visto Bueno. 

 

Art. 41.- Amonestación verbal 

Serán amonestados verbalmente los trabajadores y funcionarios que no hayan 

observado las disposiciones del artículo 38 de este Reglamento. El jefe inmediato 

superior que amoneste verbalmente a un funcionario o trabajador, deberá dejar 

constancia de este llamado de atención en la carpeta personal del amonestado; de 

igual forma deberá comunicar de este hecho al respectivo Gerente de Oficina. 

 

Art. 42.- Amonestación escrita.- Sera amonestados por escrito los trabajadores y 

funcionarios que habiendo sido amonestados verbalmente, según el artículo anterior 

de este reglamento, reiteren en el incumplimiento de esas normas. De igual forma 

será amonestado de forma escrita los trabajadores y funcionarios que infrinjan los 

literales a), b), c), d), f), e) i) del Art. 35, y, a), b), c), e), g), k), I), y m) del Art. 36 de 

este reglamento. 

 

Art. 43.- Multa equivalente al 10% remuneración diaria.- Podrán ser sancionados 

con multas de hasta el diez por ciento de la remuneración diaria los trabajadores y 

funcionarios de la cooperativa, por las siguientes causas: 

a) El que vuelva a cometer una infracci6n de las señaladas en el Art. 42 de este 

reglamento habiendo sido ya amonestado por escrito. 

b) El que infrinja los literales e), g), y j) del Art. 35. y d), f), h), i), y j) del Art. 36 de 

este reglamento. 

c) El que infrinja los literales a) y q) del Art. 39 de este reglamento. 

El valor de las multas será entregadas mensualmente a la Asociación de Empleados 

de la Cooperativa. 

 

Art. 44.- Terminación de las relaciones laborales.- Los funcionarios y trabajadores 

de la cooperativa sancionados con la terminación de las relaciones laborales, previo 

Visto Bueno otorgado por el Inspector de Trabajo, en los siguientes casos: 
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a) Quien ha sido amonestado con multa, por cualquiera de las causales previstas 

en el Art. 43 de este reglamento. 

b) Quien abandone injustificadamente el trabajo por tres días consecutivos; 

c) Quien incurra en una de las causales previstas por el Código de Trabajo para dar 

por terminado el contrato de trabajo; y, 

d) Quien cometa una de las faltas graves señaladas en los literales b), c), d), e), f), 

g), h), i), j), k), 1), m), n), o),y p), del artículo 39 de este reglamento. 

 

Capítulo IX 

Procedimiento para la aplicación de las sanciones 

Art. 45.- Conocimiento del asunto.- El jefe inmediato solicitara por escrito y de 

manera sustentada a la autoridad nominadora la aplicación de la sanción respectiva 

de quien haya cometido una infracción. Para la aplicación de la sanción de ser 

necesario se adjuntara un informe de Auditoría Interna y/o abogado externo. 

 

Art. 46.- Derecho a la defensa.- Los funcionarios o trabajadores tendrán derecho a 

la defensa y podrán presentar todas las pruebas que creyeren necesarias para su 

descargo, ante quien conozca el caso. 

 

Art. 47.- Dictada la sanción, esta se la comunicara al interesado por escrito. 

El presente reglamento deberá ser revisado y aprobado por el Consejo de 

Administración en sesión ordinaria.  

En adición, se adjunta en anexo No.1 Políticas, procedimientos y funciones para 

manejo de recursos y operaciones oficinas. 

 

POLÍTICAS, PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES PARA MANEJO DE RECURSOS 

Y OPERACIONES OFICINAS 

1.  Introducción 

El presente manual se ha elaborado con el propósito de servir como un instrumento 

de apoyo para la realización uniforme y oportuna de las operaciones realizadas en el 

área de caja. Contiene la descripción de las operaciones, formatos e instructivos que 
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se requieren en cada caso, marcando políticas que norman los procedimientos con el 

propósito de alcanzar los objetivos establecidos para cada uno de ellos. 

Las políticas, procedimientos y normas establecidas en el presente documento 

deben ser consideradas reglas y compromisos de obligatoria aplicación por cuanto la 

inobservancia o contradicción a las mismas será considerada como falta grave y 

sancionado de acuerdo a lo que estipula el Reglamento Interno de Trabajo, además 

de las sanciones que los Organismos de Control puedan ejercer sobre el funcionario. 

2.  Objetivos 

Este manual, tiene por objetivo establecer normas, reglas y procedimientos para las 

actividades a realizarse, que permitan: 

 Contar con los procedimientos y procesos para cada transacción. 

 Coadyuvar a la ejecución correcta y oportuna de las labores encomendadas al 

personal. 

 Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecución del trabajo, evitando la 

repetición de procesos. 

 Definir los niveles de responsabilidad mediante la determinación de funciones. 

 Facilitar la supervisión y evaluación del trabajo. 

 Llevar una coordinación y orden de las actividades inherentes del Área. 

 

3.  Uso del manual  

Las modificaciones al presente manual deberán ser aprobadas la Gerencia, la misma 

que deberá determinar los medios para la  sociabilización del presente manual a todo 

el personal de la Institución, así como de las actualizaciones que se realizaren. El 

presente documento es de uso interno y será custodiado por cada uno de los 

empleados mientras permanezcan desempeñando funciones en la institución. Es 

responsabilidad de cada uno mantener el Manual Actualizado con los alcances y 

modificaciones que se realicen. na vez que el funcionario se separe de la Institución 

deberá entregar el manual al momento de la entrega-recepción de su puesto de 

trabajo dejando constancia de la devolución en el acta respectiva. 
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4.  Funciones y responsabilidades inherentes al área de caja 

 Administrar todas las actividades relacionadas con depósitos o ingreso de 

dinero vía Cajas, de acuerdo a las normas internas y externas. 

 Brindar una atención de excelente calidad a los socios internos y externos, 

realizando la recepción y pago de valores por los conceptos que 

reglamentariamente se determine. 

 Desarrollar planes y proyectos creativos, con iniciativa propia, para una 

eficiente captación de valores. 

 Controlar y reportar sobre los movimientos y transacciones diarias que se 

efectúan en ventanillas, así como los respectivos reportes del sistema. 

 

Funciones del responsable de oficina 

De responsabilidad. 

 Administrar todas las actividades relacionadas con depósitos o ingreso de dinero, 

de acuerdo a las normas internas y externas. 

 Por la organización, planificación, dirección, ejecución y control de todas las 

actividades a desarrollarse en el Departamento. 

 Por la confidencialidad del estado en que se encuentran las cuentas de ahorros, 

certificados de aportación, inversiones y créditos del socio o clientes. 

 Por el cumplimiento de las disposiciones legales, estatutarias, reglamentarias y 

políticas vigentes que rigen en la Cooperativa. 

 Por la custodia y buen uso de los activos que se encuentran bajo su 

responsabilidad del departamento. 

 Por los informes que genere y envíe. 

De información. 

 Informar y orientar al socio y / o cliente sobre los diferentes tipos de productos 

que concede la cooperativa. 

 Promocionar los productos financieros y servicios que brinda la Institución a sus 

clientes, para lo cual se preparará un plan anual 
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 Informar a los diferentes estamentos de la cooperativa sobre actividades 

realizadas y por efectuarse por parte del área de cajas. 

 Informar con la periodicidad establecida sobre el cumplimiento de políticas, 

controles aplicados en prevención de lavado de dinero, reportando además la 

información requerida por el responsable de cumplimiento. 

 

De operación. 

 Controlar el fondo de cambio. 

 Realizar las dotaciones de dinero a cajeros al iniciar el día de labores y cuando lo 

requieran. 

 Realizar notas de débito y notas de crédito según el caso. 

 Autorizar los retiros de acuerdo a las normas establecidas. 

 Bloquear, y desbloquear cuentas, según solicitud de los señores socios, o por 

disposición de otros organismos, previa autorización de Gerencia General. 

 Activar cuentas. 

 Realizar el reporte correspondiente de las especies monetarias falsas tanto de la 

Matriz y Sucursales para enviar al Banco Central. 

 Realizar el cuadre y dotación diaria del cajero automático. 

 Solicitar a proveeduría el material de oficina necesario para el Departamento de 

Cajas 

 Presentar proyecciones de las captaciones a ser incluidas en el presupuesto 

anual de la Cooperativa. 

 

De control 

 Realizar arqueos de cajas en forma periódica. 

 Revisar el cuadre diario de cajeras con papeletas y depósitos al banco. 

 Controlar y archivar las carpetas de los socios que realizaron transacciones que 

igualen o superen los dos mil dólares. 
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 Verificar el origen de los fondos de los socios que realizan transacciones que 

superen o igualen los dos mil dólares. 

 Realizar seguimientos del comportamiento de las captaciones definidas  

 

Funciones de Cajeros 

De Responsabilidad 

 Brindar un servicio de calidad, que satisfaga las necesidades del cliente. 

 Correcta realización de las transacciones (depósitos, retiros, pago de créditos). 

 Cuadre diario de caja, con papeletas y efectivo. 

 Emisión de reportes de movimientos de caja al final del día. 

 Información proporcionada en caso de inconvenientes o problemas que se 

susciten. 

 Mantención de un correcto archivo de papeletas en forma diaria. 

 Cumplimiento de las disposiciones legales, estatutarias, reglamentarias y 

políticas vigentes que rigen en la cooperativa. 

 

De operación 

 Proporcionar la información requerida por los clientes internos y externos 

referente a todo lo que este relacionado con los depósitos, retiros y pagos de 

créditos. 

 Verificar que las papeletas, estén llenadas correctamente y solicitar los 

documentos respectivos. 

 Generar y hacer firmar los documentos que se generen cuando exista una 

transacción que iguale o supere los dos mil dólares  

 Entregar al Responsable de Oficina diariamente los formularios del CONSEP 

para su conciliación. 

 Llenar los formularios de especies monetarias falsas cuando las hubiere, y 

entregar una copia al cliente, la original y copia entregar al Responsable de 

Oficina, para ser enviadas al Banco Central. 
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 Realizar la actualización de datos en el formulario de actualización de cliente 

natural. 

 

Función específica del cajero principal  

1. Controlar los valores en bóveda 

2. Remitir los valores para depósitos al Banco y recepción de dotaciones del Banco 

a Bóveda, y generar los soportes respectivos. 

3. Firmar en todos los cheques. 

4. Realizar los protestos de cheques en el sistema. 

5. Cuadrar la caja en forma diaria. 

6. Revisar las papeletas del día que cuenten con todos los sellos y firmas de 

responsabilidad del cajero respectivo. 

7. Realizar los reportes del área diarios y mensuales, que solicitan los distintos 

departamentos administrativos. 

 

3.  Políticas Internas 

 El área de caja debe tener  un acceso restringido, solo ingresará personal 

autorizado 

 El personal de cajas deberá realizar las tareas siguiendo los procedimientos 

establecidos. 

 Llegar a sus labores con puntualidad y mantener su puesto de trabajo con los 

implementos necesarios. 

 No proporcionar información a terceras personas sobre transacciones de otros 

socios. 

 No es tarea del cajero comercial cambiar billetes a otras denominaciones, salvo 

excepciones el solicitante hará fila para ser atendido. 

 El dinero que entrega o recibe el socio debe ser siempre contado en su 

presencia 

 Los casilleros no utilizados en las papeletas debe ser invalidado por el cajero con 

el fin de evitar reclamos posteriores 
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 El cajero no aceptará por encargo depósitos o retiros  salvo excepciones mismas 

que autorizará Gerencia o Tesorería 

 No debe utilizar el teléfono o recibir llamadas, así como también comer en el área 

de trabajo.  

 Debe mantener el dinero en el cajón en perfecto orden y fuera del alcance de 

otras personas. 

 En caso de ausencia a su trabajo, el personal deberá tomar las precauciones 

necesarias en cuanto a la custodia del dinero, llaves, sistema y claves de acceso. 

 Priorizar la atención a personas minusválidas, de la tercera edad y mujeres 

embarazadas. 

 Las claves asignadas al personal, no deberán ser compartidas por ningún motivo 

ya que son personales e intransferibles. 

 No dejar al alcance de los socios/clientes documentos valorados. 

 No distraer al guardia de seguridad en tareas que no le competen. 

 No se permite el uso de celulares en el área de caja. 

 Su actitud con el público será cordial y no deberá distraerse en otras actividades. 

 No atenderá a personas que no hayan respetado su turno. 

 

4. Procedimientos 

Objetivo.- Definir la manera de desarrollar las operaciones de inicio de día para 

proceder a la atención al  público. 

Funcionarios que Intervienen: 

 Responsable de Oficina 

 Cajero Comercial 

Documentos utilizados 

 Documento de Inicio de día 

Normas  

 La Cajera Comercial y el Responsable de Oficina deben ingresar a la Oficina 

Operativa 10 minutos antes de iniciar la atención al público para apertura de la 
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caja en el sistema, recepción de efectivo y generación de los documentos de 

inicio de día. 

 Por ningún motivo se deberá remitir el formato de inicio de día a Tesorería 

después de la hora de inicio de atención al público. 

 El cajero deberá preparar el material necesario para iniciar el día (papeletas 

de depósito, retiros, pago préstamos, sellos, libretas, estuches). 

 En el caso de que operen dos o más cajas en horario de atención ordinario el 

proceso de inicio de día se realiza de manera simultánea y bajo los mismos 

parámetros a cada caja. 

 Los fondos de inicio de día en caso de que operen dos cajas deberán ser 

establecidos por Tesorería. 

Procedimientoo 

Cuadro No. 2. Procedimientos cajas 

RESPONSABLE ACCION 

Cajero  

Responsable de Oficina 

 

Responsable de Oficina 

Cajero 

Cajero 

 

Responsable de Oficina/Cajero 

Cajero 

Cajero 

 

Responsable de Oficina 

 

Cajero 

 

 

Responsable de Oficina 

1. Procede a sacar el dinero de la caja fuerte. 

2. Verifica la presencia física de todo el efectivo detallado en 

el(los) Formato(s) de Fin de Día, del día anterior. 

3. Realiza la entrega del efectivo para inicio de operaciones. 

4. Verifica el dinero recibido 

5. Registra los valores en el formato de Inicio de día e imprime 

el documento. 

6. Registran las firmas de responsabilidad respectivas. 

7. Ingresa valor de inicio de día en el sistema informático. 

8. Registra validación de inicio de día del sistema informático 

al reverso del Documento Inicio de día. 

9. Verifica exactitud del ingreso del valor de inicio de día en el 

sistema informático. 

10. Guarda el fondo para la atención del público en el cajón del 

counter de ventanilla y el resto en caja fuerte confirmando 

que la misma queda debidamente cerrada. 

11. Escanea documento Inicio de día y remite por mail a 

Departamento de Tesorería. 

Fuente: Encuestas aplicadas a Socios de la COAC CREDICOOP 
Autor: Eduardo Dávalos 
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Controles: 

1. El proceso de inicio de día debe realizarse con 10 minutos de anticipación a la 

atención al público, de tal manera que el documento INICIO DE DIA, sea 

escaneado y remitido mediante correo interno a Tesorería antes de la hora de 

atención al público. 

2. Es responsabilidad del Responsable de Oficina revisar que el valor de inicio 

de día está ingresado correctamente en el sistema informático y registrado 

con exactitud en el formato INICIO DE DIA. 

3. El documento debe constar con ambas firmas de responsabilidad, es decir 

Cajero (a) y Responsable de Oficina.  

 

Disposiciones Adicionales: 

1. En caso de ingreso incorrecto del valor de inicio de día en el sistema 

informático el Responsable de Oficina remitirá comunicación vía mail a 

Tesorería o en su ausencia a Sistemas indicando el particular y solicitando 

anulación del inicio de día para ingreso correcto. 

2. La solicitud debe realizarse previa verificación correspondiente antes de iniciar 

las operaciones con el público. 

3. El funcionario que genera la anulación del inicio de día deberá llevar un 

registro de estas operaciones. 
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3.2 Validación de la Propuesta 

El método Abaco de Reginer busca el intercambio de ideas y el debate entre los 

expertos, por medio de la valoración en sus opiniones. A fin de analizar criterios 

externos de acuerdo a la propuesta realizada para la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP,  se lo incluye dentro de la validación de expertos.  

Cuadro No. 23 Rangos Para La Validación  de Opiniones 

 

Fuente: Método Ábaco de Reginer 

 

Por tal razón, se presentan a continuación tres validaciones que pretender buscar el 

punto de vista de los expertos para verificar y analizar la aplicabilidad de la propuesta 

realizada. Los profesionales que darán su opinión al respecto son: 

 

 Validación I: 

Ing.. Alexander Vinueza Jara 
M.D.E. 

Consultor y Docente de 
Facultad Ciencias Políticas y 

Administrativas 

Universidad Nacional de 
Chimborazo 

 

 Validación II: 

Ing. Stalin Arguello Msc. 

Consultor Privado Cooperativas 
de Ahorro y Crédito - Docente 

 

 Validación III 

Dr. Marco Daqui Msc. 

Auditor Interno 

Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Fernando Daquilema 

V v A r R B Nulo

Muy 

Favorable
Favorable Neutro Desfavorable

Muy 

Desafavorable
Blanco Nulo
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Validación I 

Cuestionario fundamentado en el  Abaco De Reginer 

Tema: Estructura Organizacional  y Optimización de la Gestión Administrativa en la  

Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP. 

Cuadro No. 25  Validación I  -  Opiniones 

 

Nombre del Experto:

¿Desea usted responder?

En caso afirmativo:

¿Tiene Usted alguna opinion al respecto?

¿En caso negativo cuál ?

No. ITEM COLORES V v A r R B N

1

¿La Estructura Organizacional y la 

Optimización de la Gestión Administrativa es 

funcional para este tipo de instituciones 

financieras ?

x

2

¿El esquema presentado es de facil 

entendimiento para su aplicación ?
x

3

¿Este trabajo de investigación ayudará a 

solucionar los problemas estructurales y de 

gestión en la cooperativa?

x

4

¿La propuesta planteada incrementara la 

eficiencia y la respuesta a las necesidades de 

los socios ?

x

5

¿La aplicación de esta propuesta en la 

cooperativa  permitirá medir la gestión de los 

colaboradores?
x

Consultor y Docente Facultad 

Ciencias Politicas y Admnistrativas

Ing. Alexander Vinueza Jara M.D.E.

Universidad Nacional de 

Chimborazo

Autor: Eduardo Dávalos. 

Fuente: Análisis COAC CMB CREDICOOP

SI NO

NOSI
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Análisis  

Luego de analizar el argumento dado por la Economista María Eugenia Borja 

Vicedecana de la Facultad de Ciencias Políticas y Administrativas, manifiesta que 

una vez formulado e implementado la nueva estructura organizacional así como la 

asignación de las  funciones  de todos los que conforman la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP, solucionara el problema central que tiene asi como incidirá en 

la gestión administrativa ya que es una herramienta que ayudará a mejorar la misma. 

Esta nueva estructura debe  de ser dinámica para que se adapte a las nuevas 

tendencias mundiales. 

Todo esto está fundamentado en las teorías administrativas que el autor se sustenta. 
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Validación II 

Cuestionario en base al Ábaco de Reginer 

Tema: Estructura Organizacional  y Optimización de la Gestión Administrativa en la  

Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP. 

Cuadro No. 26  Validación II  -  Opiniones 

 

 

  

Nombre del Experto

Desea usted responder?

En caso afirmativo

Tiene Usted alguna opinion al respecto?

En caso negativo cuál ?

No. ITEM COLORES V v A r R B N

1

¿La Estructura Organizacional y la 

Optimización de la Gestión Administrativa es 

funcional para este tipo de instituciones 

financieras ?

x

2

¿El esquema presentado es de facil 

entendimiento para su aplicación ?
x

3

¿Este trabajo de investigación ayudará a 

solucionar los problemas estructurales y de 

gestión en la cooperativa?

x

4

¿La propuesta planteada incrementara la 

eficiencia y la respuesta a las necesidades de 

los socios ?

x

5

¿La aplicación de esta propuesta en la 

cooperativa  permitirá medir la gestión de los 

colaboradores?
x

Autor: Eduardo Dávalos. 

Fuente: Análisis COAC CMB CREDICOOP

Ing. Stalin Arguello Msc.

Consultor Privado Cooperativas de 

Ahorro y Crédito - Docente

SI NO

NOSI
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Análisis: 

La propuesta presentada por el autor de la investigación  presenta un orgánico 

moderno y acorde a las nuevas exigencias sin embargo de su implementación 

depende el éxito o fracaso de la organización  

 

La construcción de una estructura funcional e implantación de actividades pretende 

dar respuesta a una serie de inconvenientes observados en la institución,.   

 

El resultado final del estudio y la propuesta será la búsqueda de un mejor 

desempeño para con los socios de la cooperativa, los resultados se verán al  

mediano y largo plazo cuando se mejoren escenarios como: captar socios, aumentar 

captaciones y colocaciones, número de transacciones, índices de rentabilidad, etc.   
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Validación III 

Cuestionario en base al Ábaco de Reginer 

Tema: Estructura Organizacional  y Optimización de la Gestión Administrativa en la  

Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP. 

Cuadro No. 27  Validación III  -  Opiniones 

 

Nombre del Experto

Desea usted responder?

En caso afirmativo

Tiene Usted alguna opinion al respecto?

En caso negativo cuál ?

No. ITEM COLORES V v A r R B N

1

¿La Estructura Organizacional y la 

Optimización de la Gestión Administrativa es 

funcional para este tipo de instituciones 

financieras ?

x

2

¿El esquema presentado es de facil 

entendimiento para su aplicación ?
x

3

¿Este trabajo de investigación ayudará a 

solucionar los problemas estructurales y de 

gestión en la cooperativa?

x

4

¿La propuesta planteada incrementara la 

eficiencia y la respuesta a las necesidades de 

los socios ?

x

5

¿La aplicación de esta propuesta en la 

cooperativa  permitirá medir la gestión de los 

colaboradores?
x

Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Fernando Daquilema

Autor: Eduardo Dávalos. 

Fuente: Análisis COAC CMB CREDICOOP

Auditor Interno

Dr. Marco Daqui Msc.

SI NO

NOSI
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Análisis: 

Las entidades financieras del sector de economía popular y solidaria hoy en día se 

han visto envueltas en una serie de cambios y controles que pretenden fortalecer al 

sistema cooperativo.  

La propuesta del autor servirá como un aporte a las cooperativas de similares 

características a las  que CREDICOOP corresponde, pues los nuevos procesos y 

cambios sumados al desconocimiento y falta de información han generado que no 

todas las instituciones puedan servirse de herramientas como esta.  

La propuesta entonces, se convierte en un punto de partida y guía para aquellas 

instituciones que aún necesitan de este insumo y se encuentran en incumplimiento 

con el ente de control.   

Para finalizar, los reglamentos implantados permiten mayor conocimiento de los 

parámetros en los cuales personal y directivos podrán desempeñarse. 
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Tabulación General 

Cuadro No. 28 Tabulación General Validación de Opiniones 

COLORES A B C ITEM 

1 V V V 

¿La Estructura Organizacional y la 

Optimización de la Gestión 

Administrativa es funcional para este 

tipo de instituciones financieras? 

2 v v v 

¿El esquema presentado es de fácil 

entendimiento para su aplicación? 

3 v v v 

¿Este trabajo de investigación ayudará a 

solucionar los problemas estructurales y 

de gestión en la cooperativa? 

4 V V V 

¿La propuesta planteada incrementara 

la eficiencia y la respuesta a las 

necesidades de los socios ? 

5 V V V 

¿La aplicación de esta propuesta en la 

cooperativa  permitirá medir la gestión 

de los colaboradores? 

Autor: Eduardo Dávalos.  

   
 

   Tabulación por Filas 

Cuadro No. 29 Tabulación por filas  

No. ITEM A B C 

1 

¿La Estructura Organizacional y la Optimización de la 

Gestión Administrativa es funcional para este tipo de 

instituciones financieras? 
V V V 

2 
¿El esquema presentado es de fácil entendimiento para 

su aplicación? v v v 

3 
¿Este trabajo de investigación ayudará a solucionar los 

problemas estructurales y de gestión en la cooperativa? v v v 

4 
¿La propuesta planteada incrementara la eficiencia y la 

respuesta a las necesidades de los socios? V V V 

5 
¿La aplicación de esta propuesta en la cooperativa  

permitirá medir la gestión de los colaboradores? 
V V V 

Autor: Eduardo Dávalos.  
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Tabulación por Columnas 

Cuadro No. 30 Tabulación por columnas 

ITEM 1 2 3 4 5 

A V v v V V 

B V v v V V 

C V v v V V 

Autor: Eduardo Dávalos.  

    Fuente: Análisis COAC 
CREDICOOP 

     

3.3      Conclusiones parciales del capítulo.  

 

 La propuesta se basa en cuatro ejes el primero en la estructura organizacional 

en la que se diseña y se presenta un orgánico estructural de acuerdo a las 

necesidades de la cooperativa. 

 El segundo eje que se basa esta propuesta es el manual de funciones en la 

que se establece las funciones que tiene que realizar todos  los miembros de 

la organización. 

 El tercer eje que se basa esta propuesta es proponer indicadores de gestion 

para cada una de los miembros de la organización. 

 El cuarto eje es el reglamento interno todo ello implementado y bien manejado 

incidirá favorablemente a la gestión de la Cooperativa 

 La percepción de expertos permite visualizar la aplicabilidad de los estudios y 

propuestas realizadas. Sin duda, aceptar la visión y experiencia de acuerdo a 

las distintas especialidades y convicciones hacen que se pueda ir más allá de 

una realidad inicial, es decir te permite ampliar tu mente hacia la aplicabilidad 

de la propuesta y los ajustes que la debes hacer para que sea utilizada por la 

institución estudiada y similares.       
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CONCLUSIONES GENERALES 

 La cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP, se crea con la misión de 

contribuir al desarrollo económico del País, a través de la prestación de servicios 

financieros de calidad, en el año 2009. No cuenta con una estructura 

organizacional definida, funciones, reglamento e indicadores que fortalezcan la 

gestión administrativa de la institución.  

 Bajo el estudio realizado se pudo observar que la institución de economía 

popular y solidaria en estudio bajo los cambios y normativas actuales sumados a 

las necesidades del medio y lo importante del orden y control de las gestiones 

para afrontar los retos actuales de las entidades financieras que compiten en el 

mercado. 

 La validación de la propuesta estructural y administrativa por parte de 

consultores y expertos en cooperativismo mediante el método de Ábaco de 

Reginer hace que la presente investigación tenga mayor realce en la estructura 

organizacional de la cooperativa asi como en los indicadores propuestos. 
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RECOMENDACIONES: 

 Se recomienda que la cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP, debe de 

implementar de forma inmediata la estructura organizacionales, manual de 

funciones, reglamentación e indicadores de gestión a fin de poder fortalecer su 

incidencia y resultados enfocados a garantizar un orden y cumplimiento de tareas  

por parte de directivos y colaboradores asi como de hacer el seguimiento.   

 Se debe establecer un grupo o comité de colaboradores de la cooperativa para 

poner en funcionamiento la nueva estructura organizacional y toda la propuesta 

que se presenta asi como de hacer el seguimiento e informar a la Gerencia y 

Junta general de Socios sobre el avance que se tiene. 

 Seguir utilizando las validaciones de expertos para sustentar de mejor manera 

los estudios realizados en la cooperativa 
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ANEXOS:  

ANEXO 1  Guía de Entrevista  

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO CREDICOOP 
GERENCIA  
GUÍA DE ENTREVISTA 
 
Objetivo: Diseñar una estructura organizacional para lograr la optimización de la 

gestión administrativa en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREDICOOP. 

Duración: Esta entrevista tendrá una duración de 60 minutos como máximo. 

Eco. Iván Molina Seas, Gerente COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

CREDICOOP, agradeciendo su atención, procedo a realizar las siguientes preguntas, 

mismas que servirán para el desarrollo de mi tesis: 

1. ¿Existe en CREDICOOP una estructura organizacional definida actualmente? 

2. ¿Cree usted que una estructura organizacional definida incrementará resultados 

respecto al análisis gestión administrativa? 

3. ¿Cuál es la importancia que usted da a los socios? 

4. ¿Por qué no ha existido un manual de funciones, es importante para la 

cooperativa? 

5. ¿Cómo mide usted la gestión de sus colaboradores? 

6. ¿Considera que CREDICOOP tiene una ventaja competitiva frente al resto de 

instituciones? 

7. ¿En su apreciación,  los socios reconocen su gestión y confían en la institución? 

8. ¿Saben sus colaboradores sus deberes y derechos? 

9. ¿El consejo de administración ha identificado estas falencias? 

10. ¿Qué objetivos  se ha planteado en  CREDICOOP, como Gerente y como socio? 

FIN DE LA ENTREVISTA 

  



 

 

ANEXO 2  Cuestionario de Encuesta aplicada a Consejo de Administración y 

Vigilancia – Empleados   

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO CREDICOOP 
Cuestionario de Encuesta 

 
Objetivo: Conocer diferentes aspectos como la estructura organizacional para lograr 

la optimización de la gestión administrativa en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP. 

1. ¿Cómo involucrados en la gestión de COOPERATIVA DE AHORRO Y 

CRÉDITO CREDICOOP consideran la necesidad de la creación de un orgánico 

estructural? 

SI  ⃝ NO  ⃝ todavía no  ⃝ 

 

2. ¿Cuál es el grado de entendimiento de sus funciones dentro de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito CREDICOOP? 

Alto   ⃝ Medio  ⃝ Baja  ⃝ 

 

3. Conoce sus deberes y derechos dentro de la organización  

SI  ⃝ NO  ⃝ Tal vez  ⃝ 

 

4. Considera Usted que la Cooperativa tiene que mejorar en el control interno y la 

medición de la gestión  

SI  ⃝ NO  ⃝ Tal vez  ⃝ 

 

5. Existen políticas de operación y gestión que orientan los procesois al logro de 

resultados en la cooperativa? 

SI  ⃝ NO  ⃝ Tal vez  ⃝ 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 3  Cuestionario de Encuesta aplicada a Socios 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO CREDICOOP 
Cuestionario de Encuesta 

 
Objetivo: Conocer diferentes aspectos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

CREDICOOP. 

1. Conoce los servicios y productos que oferta la COAC CREDICOOP 

SI  ⃝ NO  ⃝ Tal vez  ⃝ 

 

2. Califique la atención al socio dentro de la COAC  CREDICOOP 

Excelente  ⃝ Bueno  ⃝ Regular  ⃝ Deficiente ⃝ 

 

3. ¿Cree usted que los Funcionarios de la COAC CREDICOOP demuestran 

eficiencia en la gestión para atender sus requerimientos? 

SI  ⃝ NO  ⃝ En Ocasiones   ⃝ 

 

4. ¡Considera Usted que la documentación requerida para el acceso a los créditos 

es fácil de conseguir? 

SI  ⃝ NO  ⃝ Tal vez  ⃝ 

 

5. ¿Observa usted un orden en el personal de la COAC CREDICOOP? 

SI  ⃝ NO  ⃝ Tal vez  ⃝ 

 

 

 

  



 

 

ANEXO 4 Argumentación Ing. Alexander Vinueza Jara M.D.E. 

Riobamba 16 de febrero del 2014 

 

Ec. Eduardo Dávalos 

 

Presente 

 

De mi Consideración: 

Luego de expresarle un atento y cordial saludo el motivo de la presente es para 

informarle el análisis que se realizó a su investigación dando como resultado los 

siguientes argumentos: 

 

Argumentación:  

Al revisar el modelo planteado  en la investigación de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito CREDICOOP, se hallan datos relacionados con la estructura orgánica 

funcional creada como una solución a la problemática actual de la institución.  Sin 

duda, estos aporte permitirá dar una organización interna que fortalezca relaciones 

con clientes internos y externos de la institución. Es importante que el personal que 

conforma la cooperativa de ahorro y crédito empezando por sus directivos y gerencia 

hasta llegar a los colaboradores  estudie y entienda la propuesta presentada a fin de 

que busquen en conjunto su aplicabilidad  frente a un escenario donde es 

indispensable que las instituciones financieras tengan un estricto orden y cuidado en 

el manejo de sus actividades por lo sensible de la actividad.  

 

Sin embargo, los cambios constantes y el crecimiento esperado por la institución 

harán que este modelo planteado tenga que ser lo suficientemente dinámico  para 

adaptarse a las nuevas realidades y sea ajustado por quienes conforman la 

cooperativa de acuerdo a requerimientos futuros. Por lo tanto, implantar la idea de un 

orden y un control menciona como lo dice el autor en los inicios del estudio el hecho 

de conocer deberes y derechos en la organización a fin de seguir una búsqueda  de 



 

 

objetivos. Al ser una cooperativa relativamente nueva muchos factores crearán 

nuevas necesidades y sobre ella no podemos olvidar que si bien estará organizada 

internamente en la institución necesitan trabajar sobre estrategias que les permita 

incrementar sus volúmenes de rentabilidad en el tiempo.  

 

El investigador deja marcado un camino y orden en la estructura de la cooperativa, 

muestra el conocimiento y estudio pertinente para entender cada una de las 

necesidades estructurales, operativas y funcionales dentro de la misma. Se respalda 

y fundamenta su opinión en las distintas teorías administrativas que mediante su 

evaluación dejan un aporte considerable a este estudio pues de allí se extrae la base 

teórica para su construcción. Finalmente, la propuesta contiene una estructura 

organizacional que detalla en sus espacios funciones y responsabilidades de las 

personas que trabajan para CREDICOOP, responsables de la gestión. Facilita la 

acción gerencial y manejo del talento humano pues plantea indicadores tipo para ser 

usados como un medio de evaluación.   

 

Particular que comunico para los fines consiguientes 

 

Atentamente 

 

Ing. Alexander Vinueza Jara M.D.E.. 

DOCENTE DE LA FACULTAD DE CIENCIAS POLÍTICAS Y ADMINISTRATIVAS DE 

LA UNACH  



 

 

Anexo 5 argumentaciones Ing. Stalin Arguello Erazo 

Riobamba 6 de febrero del 2014 

 

BS. Eduardo Dávalos 

 

Presente 

 

De mi Consideración: 

 

El motivo de la presente es para informarle que luego de haber realizado el análisis a 

su investigación dando como resultado los siguientes enunciados: 

 

 La Estructura Organizacional  y Optimización de la Gestión Administrativa es un 

factor fundamental de éxito en las organizaciones, su falta de claridad o 

inexistencia provoca el fracaso de muchas empresas grandes o pequeñas ya que 

dificulta la concentración y especialización del trabajo a fin de resolver los 

problemas que se presentan en la gestión. Con ello, sin responsabilidades y con 

una oscura idea de una función a realizar es y será bastante tormentoso 

pretender crecer como cooperativa. La estructura propuesta da respuesta a una 

necesidad basada en la investigación hecha por el autor, no obstante la 

implementación y uso de la misma será un factor de éxito para lo escrito y 

desarrollado en este trabajo propositivo.  

 

 La construcción de una estructura funcional e implantación de actividades 

pretende dar respuesta a una serie de inconvenientes observados en la 

institución, no obstante se basa en la propuesta documentada de autores 

reconocidos y considero también en la propuesta ya desarrolladas a nivel 

mundial. Sin embargo, el construir indicadores para este escenario financiero es 

novedoso y realmente permite ver el conocimiento de la realidad por parte del 

autor al relatar y desarrollar fórmulas de medición a la gestión realizada por los 



 

 

individuos hombre o mujer que presente sus servicios para la cooperativa de 

ahorro y crédito. Buscar su aplicación generaría un éxito rotundo para la 

institución pues una base como la escrita facilita el camino a las metas. La 

entrega de herramientas que faciliten la gestión del talento humano es sin duda 

una aspecto fundamental para las organizaciones donde la sensibilidad mayor 

está en las personas. Al volverlo matemático simplificamos problemas entre 

personas y evaluamos directamente el trabajo más allá que el individuo.   

 

 El resultado final del estudio y la propuesta será la búsqueda de un mejor 

desempeño para con los socios de la cooperativa, los resultados se verán al  

mediano y largo plazo cuando se mejoren escenarios como: captar socios, 

aumentar captaciones y colocaciones, número de transacciones, índices de 

rentabilidad, etc.   

Particular que comunico para los fines consiguientes 

 

Atentamente 

 

 

Ing. Stalin Arguello Erazo M.D.E.. 

DOCENTE DE LA FACULTAD DE CIENCIAS POLÍTICAS Y ADMINISTRATIVAS DE 

LA UNACH  



 

 

Anexo 6 Argumentaciones Dr. Marco Daqui 

Riobamba 19 de Marzo del 2014 

 

Ec.. Eduardo Dávalos 

 

Presente 

 

De mi Consideración: 

 

El motivo de la presente es para informarle que una vez revisado y analizado su 

investigación se tiene las siguientes conclusiones: 

Las entidades financieras del sector de economía popular y solidaria hoy en día se 

han visto envueltas en una serie de cambios y controles que pretenden fortalecer al 

sistema cooperativo. Una de ellas es la búsqueda de una organización interna de las 

instituciones que en su mayoría, para los casos de segmento uno y dos 

principalmente, han tenido grandes fallas en su disposición interna. Por tanto, la 

propuesta del autor servirá como un aporte a las cooperativas de similares 

características a las  que CREDICOOP corresponde, pues los nuevos procesos y 

cambios sumados al desconocimiento y falta de información han generado que no 

todas las instituciones puedan servirse de herramientas como esta. La propuesta 

entonces, se convierte en un punto de partida y guía para aquellas instituciones que 

aún necesitan de este insumo y se encuentran en incumplimiento con el ente de 

control.   

Mediante esta propuesta los directivos de CREDICOOP  pueden encaminar de mejor 

manera a su cooperativa, liderado por la responsabilidad del equipo y gerente. Me 

permito afirmarlo, pues la información cuantitativa está sustentada en propuestas 

basadas en la experiencia de autores que han sustentado la propuesta sumadas a la 

experticia y conocimientos del autor en el area de trabajo. Resalto sobre todo la 

puesta en marcha de indicadores que se la deja como un reto para la administración 

vigente y futura.  



 

 

Los cambios en la estructura de economía popular y solidaria actualmente han sido 

de gran impacto en las instituciones del sector financiero, sin duda han generado 

diversos efectos considerando entre los más importantes los ajustes estructurales y 

de orden en las organizaciones cooperativas. Queda gran tarea a la administración 

de la institución posterior a la implementación de esta propuesta debido a que los 

cambios e innovaciones existentes han dado como resultado nuevos retos en el 

sector cooperativo.  

 

Para finalizar, los reglamentos implantados permiten mayor conocimiento de los 

parámetros en los cuales personal y directivos podrán desempeñarse. 

 

Confiriendo al interesado a hacer uso de este documento como a bien tuviera 

 

Atentamente 

 

 

Dr. Marco Daqui  

AUDITRO INTERNO COAC FERNANDO DAQUILEMA 


