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RESUMEN 

La presente investigación consiste en la elaboración de un manual de procesos para 
la Cooperativa de Ahorros y Crédito Agrícola Junín que tiene como objetivo diseñar 
un manual de procesos como contribución a la mejora continua de las actividades 
del personal en la misma, un manual de procesos es definido como aquel 
documento que permite a las empresas organizar sus actividades y optimizar sus 
recursos de la mejor manera identificando aquellas actividades que no generan 
valor al producto para de esta forma mejorar la calidad organizacional. Las técnicas 
de investigación utilizadas fueron la entrevista aplicada de manera directa al gerente 
general de la Cooperativa, posteriormente se realizó una encuesta a los 
trabajadores de la misma y la aplicación de una ficha de observación, mismas que 
permitieron la identificación los procesos que se desarrollan en la Cooperativa y 
gracias a esta información se ha podido diseñar el manual de procesos. Para el 
diseño de dicho manual se utilizaron otras técnicas entre las que se definen las 
fichas de procesos que permitieron recopilar información para la elaboración de los 
mismas, la herramienta Visio fue indispensable para el diseño de los diagramas de 
procesos y el diagrama de Ishikawa que facilito a la empresa conocer la causa y el 
efecto de no contar con un manual de procesos que les permita definir las 
actividades realizadas en la organización.   
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ABSTRACT 

This research consists of the development of a process manual for the Junín 
Agricultural Savings and Credit Cooperative whose objective is to design a process 
manual as a contribution to the continuous improvement of the activities of the 
personnel in it, A process manual is defined as that document that allows companies 
to organize their activities and optimize their resources in the best way, identifying 
those activities that do not generate value to the product in order to improve 
organizational quality. The research techniques used were the interview applied 
directly to the general manager of the Cooperative, Subsequently, a survey was 
carried out among the workers of the same and the application of an observation 
form, which allowed the identification of the processes that are developed in the 
Cooperative and thanks to this information it has been possible to design the process 
manual. For the design of this manual, other techniques were used, among which 
the process files were defined that allowed to collect information for the preparation 
of the same, the Visio tool was essential for the design of the process diagrams and 
the Ishikawa diagram that I provide the company to know the cause and effect of not 
having a process manual that allows them to define the activities carried out in the 
organization.  
 

KEY WORDS 

 

Manual, processes, Cooperative, activities, quality, efficiency. 



CAPÍTULO I. ANTECEDENTES  

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

Debido a los constantes cambios a los que se han enfrentado las organizaciones 

surge la necesidad de mejorar la calidad administrativa de los recursos con el 

objetivo de ser competitivas y sobresalir dentro del mercado, brindando siempre 

servicios de calidad. Cabrera, León, Nogueira, & Nuñez (2015) señalan que las 

organizaciones a nivel internacional cambian su enfoque administrativo y de 

dirección funcional a uno basado en procesos y aunque no es un fin en sí mismo, 

es un medio para que las organizaciones puedan asumir de forma eficiente y eficaz 

sus objetivos, ya que gran parte del éxito organizacional es diseñar procesos que 

definan las áreas involucradas, personal, recursos, y responsabilidades. 

Las empresas interesadas en llevar un control minucioso de sus actividad y 

enfocadas a lograr la eficiencia en cada uno de sus procesos debe contar con 

herramientas administrativas que les facilite su gestión, una de las más utilizadas 

son los manuales de procesos y procedimientos, como menciona Hernández & 

Martínez (2016) “una organización competitiva es aquella capaz de generar valor a 

sus clientes internos y externos, al tiempo que mejora su productividad, optimiza 

sus costos operativos y de gestión e incrementa sus niveles de rentabilidad”. Esto 

es posible en la actualidad, gracias al sistema de gestión basado en procesos, el 

cual permite a las compañías tener una dirección orientada hacia los resultados, en 

función de procesos sistémicos que depende directamente de la planeación e 

integración de los recursos, entre ellos, el más importante, el capital humano. 

El manual de procesos a través de sus diferentes enfoques permite a la empresa 

organizar sus actividades y optimizar sus recursos de la mejor manera, motivo por 

el cual es necesario que las organizaciones cuenten con un manual de procesos 

que permita evidenciar de manera precisa los procedimientos de las actividades de 

cada una de las áreas, sirviendo de instrumento principal para el cumplimiento de 

los objetivos planteados. LLanez & Lorenzo (2017) sostienen que los procesos se 
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consideran la base operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente 

se convierten en la estructura de un número creciente de empresas. 

Morán (2016) sostiene que, todas las organizaciones están sujetas a realizar un 

conjunto de actividades relacionadas entre sí, mediante las cuales se da forma a 

los procesos que permiten llevar a los clientes, tanto internos como externos, los 

bienes o servicios que se ofrecen. Sin embargo, Cabrera et al., (2015) mencionan 

que, la Gestión por Procesos a pesar de sus reconocidas ventajas, en varias 

ocasiones resulta difícil su implantación; debido fundamentalmente a lo complicado 

que es para el hombre romper con esquemas tradicionales mantenidos por siglos 

o simplemente por la aparición de la resistencia natural al cambio. 

En un estudio realizado por Jordán, Rosero, Manchay, & Sánchez (2015) en una 

empresa ecuatoriana, se pudo determinar que, la mejora continua basada en la 

gestión por procesos es muy poderosa ya que ayuda a obtener muy buenos 

resultados, uno de los logros más importantes consiste en que se mejoran las 

relaciones con el personal, ya que todos se involucran en el ciclo de analizar los 

problemas que impiden mejorar y comprometerse en su solución.  

En Manabí existen diferentes empresas que aún no cuentan con un manual de 

procesos que le permita plasmar sus actividades para mejor desarrollo de las 

mismas, como es el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín, 

institución dedicada a brindar servicios a la colectividad, especialmente a pequeños 

y medianos productores causando desorden y mala distribución de las actividades 

y procesos que en ella se desarrollen. Esta cooperativa cuenta con varias 

actividades que constituyen los objetivos organizacionales de la entidad, sin 

embargo, dentro de la administración estratégica no cuenta con una gestión por 

procesos que identifique todos aquellos elementos de los servicios prestados. Tal 

como indica Mallar (2010), un modelo de gestión basada en los procesos se orienta 

a desarrollar la misión de la organización, mediante la satisfacción de las 

expectativas de sus clientes, proveedores, accionistas y empleados. Al no contar 

con la gestión por procesos el resultado de sus actividades termina de forma 
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deficiente, convirtiéndose en un obstáculo para el desarrollo óptimo de sus 

actividades, así como también genera problemas en el control y seguimiento de 

todas sus operaciones. 

Con los antecedentes planteados, esta investigación pretende establecer los 

procesos correspondientes a cada una de las actividades para brindar un mejor 

servicio a sus clientes internos y externos. Con lo cual, se formula la siguiente 

incógnita. 

¿Cómo contribuirá el diseño de un manual de procesos a la mejora continua de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín? 
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1.2. JUSTIFICACIÓN 

Un sistema de gestión por procesos es un instrumento que no solo permite mejorar 

la secuencia de los procedimientos, sino que además ayuda a identificar las áreas 

involucradas, delimitar funciones, entre otros. Bajo esta premisa se justifica el 

desarrollo de esta investigación de la siguiente manera: 

Desde el punto de vista teórico para las organizaciones contar con un instrumento 

guía que especifique y mejore el desarrollo de las actividades administrativas es 

indispensable, por lo cual, la elaboración de un manual de procesos permitirá a la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín controlar sus procedimientos 

mediante la optimización de recursos, mejorando consecuentemente la calidad del 

servicio, para Palma (como se citó en Vivanco, 2017). “El manual de procesos es 

un documento del sistema de control interno, creado para obtener una información 

detallada, ordenada, sistemática e integral que contiene todas las instrucciones, 

responsabilidades e información sobre políticas, sistemas y procedimientos de las 

distintas operaciones o actividades que se realizan en una organización”.   

En el plano social, el manual de procesos permitirá la optimización en el uso de los 

recursos, así mismo, dará paso a la asignación de tareas y responsabilidades tanto 

a sus clientes internos como externos, lo que contribuirá en la oferta de un mejor 

servicio a los clientes, lo que conlleva a mejorar la perspectiva que este tiene sobre 

la cooperativa, de hecho una forma de mantener al cliente contento es brindando 

un servicio de  calidad que le permite cubrir sus necesidades de la mejor manera y 

con excelente calidad.  

Desde una perspectiva económica, la aplicación de un modelo de gestión por 

procesos permitirá reducir costos, debido a que se realizarán las tareas de manera 

más ordenada y técnicas determinando las actividades que no generan valor a los 

procesos, así mismo se eliminará la duplicidad de funciones y esquematización de 

las entradas y salidas para que todos los colaboradores de la organización cumplan 

con las metas establecidas lo que permite optimizar los recursos y mejorar la  

gestión administrativa.  
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Legalmente, la Normas ISO 9001:2015 sostiene que, el enfoque del sistema para la 

gestión permite identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados 

como un sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de una organización en el 

logro de sus objetivos. Dicho de otra manera, las normas ISO están altamente 

ligadas a velar por el correcto desarrollo de los procesos de las organizaciones con 

la finalidad de mejorar la calidad de servicio en todo momento y agilizar la rapidez 

en los procesos desarrollados.  

1.3. OBJETIVOS 

1.3.1. OBJETIVO GENERAL 

Diseñar un manual de procesos como contribución a la mejora continua de las 

actividades del personal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín. 

1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

1. Realizar un diagnóstico de la situación de los procesos que se desarrollan en 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín. 

2. Caracterizar los procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola 

Junín. 

3. Elaborar el manual de procesos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín. 

1.4. IDEA A DEFENDER 

El diseño de un manual de procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola 

Junín contribuirá a la mejora continua. 
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2.1. GESTIÓN POR PROCESOS  

De acuerdo a Sacasas y Cejas (2013) la gestión por proceso se define como la 

subdivisión o la descomposición de un proceso de fabricación, o de un 

procedimiento administrativo, en sus operaciones componentes y en sus 

movimientos de materiales, de modo que cada operación y cada manipulación de 

material pueden estudiarse de acuerdo a su necesidad y eficacia en la agregación 

de valor para satisfacer las necesidades del entorno. 

Este se encarga de integrar las etapas de planificación, realización, control y mejora 

integrados del sistema organizacional, a su adaptación constante al entorno 

organizacional, a través del cumplimiento de los requisitos demandados por los 

clientes y de otras partes interesadas, a largo plazo y de modo equilibrado, con 

vistas a incrementar el nivel de integración del sistema (Llanes et al., 2014). 

La gestión estratégica de los procesos implica ver a la organización como un 

sistema en el que todas las actividades que se realizan en su seno están 

interrelacionadas de forma que se consigue, de la manera más eficaz y eficiente, la 

satisfacción de los diversos clientes actuales y potenciales de la empresa (Zapa, 

2014). 

La gestión de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y 

aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la 

estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfacción de los clientes (Bravo, 2009)  

La gestión por procesos es una metodología creciente en las empresas u 

organizaciones, su enfoque está basado en la mejora continua de la actividad 

realizada, y toma mucho en cuenta la satisfacción de sus clientes o usuarios. 

Actualmente, esta herramienta provee diferentes mecanismos para diagnosticar las 

actividades que generan valor agregado e identificar aquellas que no lo hacen de 

tal manera que se puedan identificar y modificar o eliminar según se crea 

conveniente.  
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2.1.1. ELEMENTOS DE LA GESTIÓN POR PROCESOS  

Según Medina (2014) existen cuatro elementos fundamentales en la gestión por 

procesos: 

• Priorización de los procesos: consiste en establecer aquellos procesos 

que son críticos para la creación de valor y el éxito de la organización. 

• Responsabilidad única: debido a que la gestión por procesos se dirige de 

manera horizontal, ya que intenta disminuir el impacto de la 

departamentalización y a fin de evitar que se vean limitados por una 

estructura funcional vertical, característica de la dirección tradicional, debe 

ser posible gestionar interconexiones entre las diferentes funciones. Para 

todo ello se asigna a un “dueño del proceso” quien es el claro y único 

responsable del mismo, dicho dueño debe ser designado por la dirección y 

es responsable de la eficiencia y eficacia del proceso a lo largo de su 

funcionamiento. 

• Control de los procesos: los procesos deben ser mantenidos bajo control, 

especificándose de manera clara todos sus pormenores. Para ello deben ser 

entendidos, documentados y medidos. Son “entendidos” cuando todo el 

personal involucrado conoce el proceso, su propósito y descripción, sus 

proveedores, entradas, propietario, rendimiento, salidas, clientes y por último 

“medidos”, puesto que implican dar a conocer el nivel de rendimiento con 

respecto a las expectativas de los clientes, sean internos o externos.   

• Mejora permanente del proceso: de acuerdo al desempeño observado y 

medido, puede evaluarse su funcionamiento y por tanto decidirse cambios al 

mismo (p. 27). 

Los elementos de la gestión por procesos están constituidos por cuatro puntos 

básicos que se implementan según la necesidad presente en la organización, 

motivo por el que se debe conocer que procesos se apegan directamente a las 

necesidades de las empresas, difiriendo entre los procesos necesarios y los 

obligatorios, lo cuales mantiene una estrecha relación entre la ejecución y la 

planificación de sus criterios y características más apropiadas para las mismas. 
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2.2. PROCESOS  

Los procesos integran a las operaciones con un enfoque de mejoramiento continuo, 

extendido a todas las actividades inherentes a la gestión, efectuado por la dirección 

y el resto del personal; se implementa mediante un sistema integrado de normas y 

procedimientos, que contribuyen a prever y limitar los riesgos internos y externos, 

proporciona una seguridad razonable al logro de los objetivos institucionales y una 

adecuada rendición de cuentas (Barrios et al., 2016).  

A continuación, se presenta un esquema con diversas definiciones de “Procesos” 

en el cuadro 2.1. 

Cuadro 2.1. Definición de Procesos 

 

AUTOR 

 

DEFINICIÓN 

 

 

Guirola et al., (2016) 

Son las secuencias de actividades de trabajo que permiten transformar los 

insumos en productos o servicios que guardan estrechas relaciones con el 

objetivo específico de la organización, transformando elementos de entrada 

en resultados con un valor añadido. 

 

Hernández et al., (2015) 

Los procesos se definen como las diversas actividades que se requieren 

para generar un resultado, dichas actividades se alimentan de varios 

componentes (proveedores, insumos, servicios, etc.) que agregan valor al 

resultado final. 

 

 

García y Prieto (2011) 

Es el conjunto de actividades secuenciales, con un principio y un final, con 

entradas (personas, métodos, materiales, máquinas, información, etc.)  y 

salidas (lo que recibe el cliente del proceso), cuyo objetivo fundamental es 

la creación de valores. 

 

 

 

García (2009) 

Los procesos son actividades naturales que las organizaciones realizan con 

fines a su mantenimiento, desarrollo, sostenibilidad y productividad, en 

procura de la consecución de los objetivos organizacionales fundados en 

su misión y visión, transformando entradas o insumos suministrados por 

unos proveedores y agregando valor a la transformación. 

 

 

 

Chase et al., (c2009) 

El proceso representa la secuencia básica de los pasos o las actividades 

que la empresa sigue para concebir, diseñar y llevar un producto al 

mercado. Toda organización emplea un proceso diferente que el de las 

demás organizaciones; de hecho, la misma organización podría aplicar 

distintos procesos a diferentes grupos de productos. 
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Fuente: Los Autores 

Un proceso son pasos a seguir que se estipulan al inicio de una actividad con la 

finalidad de cumplir o alcanzar un objetivo específico, a través de ellos, se añade 

valor a la razón de ser de una institución, puesto que indica las entradas y salidas 

para satisfacer una necesidad del cliente o usuario. 

2.2.1. ELEMENTOS DE UN PROCESO  

Álvarez y Bernal (2015) definen los elementos de los procesos de la siguiente 

manera:  

• Input o entrada: proviene de un proveedor que puede ser externo o interno, 

también puede ser la salida de otro proceso. La existencia del input da vida 

a todo el proceso.  

• Secuencia de actividades: propiamente dicha que forman subprocesos, los 

que necesitan de medios y recursos con determinados requisitos para 

realizarlo siempre bien a la primera.  

• Sistema de control: son los indicadores de funcionamiento del proceso que 

permiten medir el resultado del desempeño del proceso y del nivel de 

satisfacción del cliente sea interno o externo.  

• Output: producto con la calidad exigida por el estándar del proceso, va 

dirigido a un usuario o cliente externo o interno. 

• Límites: son las actividades o tareas que marcan el inicio y el final del 

proceso, sin embargo, no existe una única definición sobre los límites de los 

procesos, los cuales pueden variar según el tamaño de la empresa.  

• Propietario del proceso: es un elemento fundamental en la gestión por 

procesos, las organizaciones tienen que saber que, para el éxito de los 

procesos críticos, estos han de tener un claro y único responsable. (p. 34-

35).  

Pérez (2012) menciona que los elementos de un proceso son los siguientes:  

• Input: es un producto que provienen de un suministrador. 
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• Secuencia de actividades: propiamente dicha que precisan de medios y 

recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la 

primera. 

• Output: producto con calidad exigida por el estándar del proceso. 

• Sistema de control: conocido con indicadores de funcionamiento del 

proceso y medidas de resultados del producto del proceso y de nivel de 

satisfacción del usuario. (p. 52-53)  

2.2.2. CARACTERÍSTICAS DE LOS PROCESOS 

Para Sánchez y Blanco (2014) las características más representativas de un 

proceso son las siguientes: 

• Se compone de un conjunto de actividades relacionadas que se encuentran 

lógica y secuencialmente ordenadas. 

• Se alimenta de inputs (materias primas, información, recursos humanos). 

• Tiene un objetivo, es decir, de él se obtiene un resultado (output). 

• Su orientación es horizontal y puede atravesar distintos departamentos. 

• Se orienta a crear valor para satisfacer las necesidades de un cliente. 

Para Ruíz et al., (2013) los procesos en su actuar transformador evidencian 

determinadas características, que es importante conocer: La repetitividad, es la que 

justifica el hecho de que se inviertan esfuerzos y recursos en mejorarlos, pues el 

efecto del esfuerzo invertido se multiplica prácticamente por la cantidad de veces 

que se repita el proceso. La variabilidad, se manifiesta en las desigualdades que se 

pueden obtener y de hecho se obtienen generalmente, en los resultados luego de 

producirse en diversas ocasiones el proceso (repetitividad), repercutiendo en su 

eficacia. 

De acuerdo a Contreras et al., (2017) las características más relevantes son: 

• Están orientados a obtener unos resultados, crear valor para los destinatarios 

(ciudadanos/clientes), dar respuesta a la misión de la organización. 
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• Alinean los objetivos con las expectativas y necesidades de los 

ciudadanos/clientes. 

• Muestran cómo se organizan los flujos de información, documentos y 

materiales. 

• Reflejan las relaciones con destinatarios (ciudadanos/clientes), proveedores 

y entre diferentes unidades (clientes internos) u otras organizaciones, 

mostrando cómo se desarrolla el trabajo. 

• Por lo general, son horizontales y atraviesan diferentes unidades funcionales 

de la organización. 

• Tienen un inicio y un final definidos. 

• Permiten la mejora continua, al disponer de un sistema de indicadores que 

posibilitan el seguimiento del rendimiento del proceso. 

Entre las diversas características mencionadas hay que recalcar que la existencia 

de una entrada y salida es un hecho diferenciador de los procesos, así mismo, el 

valor que añaden a las funciones que se desempeñan, la apertura a un rediseño y 

a una mejora previo el estudio realizado. 

2.2.3. CLASIFICACIÓN DE LOS PROCESOS  

La clasificación de los procesos de acuerdo a Pérez (2012) son los siguientes: 

• Procesos operativos: combinan y transforman recursos para obtener el 

producto o proporcionar el servicio conforme a los requisitos, aportando en 

consecuencia un alto valor añadido. 

• Proceso de apoyo: proporcionan las personas y los recursos necesarios por 

el resto de los procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos.  

• Procesos de gestión: mediante actividades de control aseguran el 

funcionamiento controlado del resto de procesos, además de proporcionar la 

información que necesitan para tomar decisiones. 

• Procesos de dirección: se concibe con carácter transversal a todo el resto 

de los procesos de empresa. (p. 101-105)  
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Peña et al., (2013) dice que entre los tipos de procesos se destacan los siguientes:  

• Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la 

empresa, sus políticas y estrategias. Estos son gestionados directamente por 

la alta dirección en conjunto. 

• Operativos (esenciales o claves): procesos destinados a llevar a cabo las 

acciones que permiten desarrollar las políticas y estrategias definidas para la 

empresa para dar servicio a los clientes. 

• De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de 

las políticas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los 

procesos operativos.  

Cuadro 2.2. Importancia del proceso estratégico, operativo y de apoyo 

CRITERIOS PROCESOS ESTRATÉGICOS PROCESOS OPERATIVOS PROCESOS DE APOYO 

1.   
Permite definir y desplegar las 
estrategias y objetivos de la 
empresa.  

 
Inciden directamente en la 
satisfacción o insatisfacción 
de los clientes. 

 
Necesarios para el control y 
mejora de los sistemas          
de gestión. 

2. Intervienen en la 
visión de la empresa. 

Intervienen   en la 
misión de la empresa. 

Necesarios para el control y 
mejora de los sistemas          
de gestión 

3. Proporcionan las guías de 
actuación de la empresa. 

Consumen muchos recursos. Se relacionan 
con asegurar el 
cumplimiento de 
estándares.  

4. Relacionan la empresa con su 
entorno. 

La optimización de sus 
procesos es clave para la 
competitividad de la empresa. 

No intervienen en la misión 
ni visión de la empresa. 
Proporcionan recursos a los 
procesos operativos. 

5. Involucran a 
personal de primera línea, o de       
la alta dirección. 

Son valorados por 
los clientes y accionistas. 

Generalmente 
sus clientes son internos. 

Fuente: Schwabe et al., (2016) 

La clasificación de los procesos depende en gran medida de la actividad realizada 

por la organización, sin embargo, en su estructura se detalla los procesos 

principales a cargo de ejecutivos y áreas administrativas, por otro lado están los 

operativos ligados a la labor prestada por la institución, es decir quién suministra el 

servicio, y por último los de apoyo que son los insumos o materiales necesarios para 

realizar cualquier procedimiento. 
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2.3. MANUAL DE PROCESOS 

Los manuales son el conjunto de documentos que describen de forma detallada 

cada paso de una determinada actividad, proceso, operación o función que se 

realiza en la unidad organizativa, además contribuyen al logro de la independencia 

de los trabajadores en el desempeño de sus funciones al disponer de todas las 

instrucciones necesarias para realizar su trabajo desde todos los puntos de vista 

(Lanza y Pérez, 2014).  

Es así que, constituye una herramienta útil para el trabajo con la información en una 

empresa. Un manual de información como herramienta en el sistema de información 

en la organización, se evidencia que, a través del sistema de información en una 

entidad, se pueden integrar las disposiciones legales logrando organizar toda la 

información que se genera, localizarla rápidamente y garantizar su conservación 

(Pérez y Rodríguez, 2012, p. 33).  

El manual de proceso tiene como objetivo principal, mantener una información real 

y ordenada de todos los procesos, procedimientos, políticas y sistemas estructurado 

por una empresa, la cual consiente tener una visión horizontal de todas las 

necesidades que la empresa mantiene y requiere cumplir, por otra parte un manual 

de procesos propone estrategias de diminución de cuellos de botellas o proceso 

innecesario para la organización, lo que permite establecer un control directo de 

todas las actividades que se realizan dentro de la empresa.   

2.3.1. IMPORTANCIA DE LOS MANUALES DE PROCESOS 

Los manuales de procesos son de vital importancia en una empresa,  su 

elaboración, aplicación y manejo permite presentar la información en forma clara, 

ordenada y precisa, y además sirve como apoyo para el adecuado funcionamiento 

de la organización, este manual es de importancia relevante ya que es una 

herramienta que permite a la administración controlar, dirigir y proteger de manera 

eficaz las actividades, procesos y desempeño de cada uno de los colaboradores y 

de las operaciones realizadas por ellos, logrando así cumplir las metas  propuestas 
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por la organización. (Nieto y Unda, 2014, p. 18). 

Cuando una empresa busca desarrollar actividades que le permitan mejorar la 

calidad de su servicio generalmente deben estar enfocadas en el desarrollo de un 

manual de procesos que les permita plasmar de cierta manera las actividades, los 

procesos y procedimientos de tal forma que sirvan de guía para sus subordinados 

y al mismo tiempo les oriente al desarrollo de sus actividades, dejando claro en todo 

momento que es lo que el empleado debe realizar dentro de su puesto de trabajo.  

2.3.2 CARACTERÍSTICAS DEL MANUAL DE PROCESOS  

Las principales características de los procesos consisten en que no son de 

aplicación general, sino que su aplicación va a depender de cada situación en 

particular, son de gran aplicación en los trabajos que se repiten, de manera que 

facilitan su aplicación continua y sistemática, son flexibles y elásticos debido a que 

pueden adaptarse a las exigencias de nuevas situaciones (Terry, 2011).  

Para Márquez (2017) el manual de procesos reúne las siguientes características:  

• Deben estar escritos en lenguaje sencillo, preciso y lógico que permita 

garantizar su aplicabilidad en las tareas y funciones del trabajador.  

• Contar una metodología para su fácil actualización y aplicación. El esquema de 

hojas intercambiables permite acondicionar las modificaciones sin alterar la 

totalidad del documento.  

• Deben ser dados a conocer a todos los funcionarios relacionados con el 

proceso, para su apropiación, uso y operación. Las dependencias de la 

organización deben contar con mecanismos que garanticen su adecuada 

difusión. (p. 14-15). 

2.4. REPRESENTACIÓN GRÁFICA DE PROCESOS 

La utilización del enfoque de procesos se representa y materializa a través de la 

conceptualización gráfica de un mapa de procesos o diagrama de flujo (Torres, 

2014). 
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2.4.1. MAPA DE PROCESOS 

El mapa de procesos es la representación gráfica de la estructura de actividades 

que conforman un sistema de gestión y sirven para identificarlos e interrelacionarlos. 

Una característica importante es que queda de manifiesto en cuanto se elabora el 

mapa, es que las actividades que lo constituyen no pueden ser ordenadas de una 

manera predeterminada, atendiendo a criterios solo de jerarquía o de adscripción 

departamental. Se puede decir que el proceso cruza transversalmente el 

organigrama de la organización (Torres, 2014). 

La manera más representativa de reflejar los procesos identificados y sus 

interrelaciones es a través de un mapa de procesos, que viene a ser la 

representación gráfica de la estructura de procesos que conforman el sistema de 

gestión. Estos diagramas facilitan la interpretación de las actividades en su conjunto, 

debido a que se permite una percepción visual del flujo y la secuencia de las 

mismas, incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los límites 

del mismo (Ruiz et al., 2013). 

Según el Hernández et al., (2014) el mapa de procesos revela las interrelaciones 

existentes entre estos procesos e ilustra en cuáles se decide el cumplimiento de la 

misión y la satisfacción de los pacientes y acompañantes (operativos), cuales 

definen las estrategias de la organización (estratégicos) y los que garantizan el 

funcionamiento de los operativos (de apoyo). 

El mapa de procesos permite determinar y describir gráficamente los procesos que 

se realizan dentro de una organización clasificándolos en estratégicos, operativos y 

de apoyo. La correcta definición del mapa de proceso es el primer paso para la 

identificación de los macro procesos de la empresa que contribuye al desarrollo de 

un manual estructurado y documentado que se debe describir con los diagramas de 

procesos.  
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2.4.2. DIAGRAMA DE FLUJO 

Para la comprensión de cada proceso es necesario conocer sus entradas para 

establecer los parámetros o requerimientos que esperan los clientes. El diagrama 

de flujo es una técnica que permite identificar cuáles son los suministradores del 

proceso, las entradas de cada suministrador al proceso, el proceso propiamente 

dicho, o sea, las etapas o fases del proceso, las salidas que emite el mismo y los 

clientes externos e internos que reciben estas salidas (Cañedo et al., 2012). 

Para realizar un diagrama de flujo es importante tener en cuenta las diferentes 

agrupaciones en las que pueden ser encajadas los procesos, esto permitirá la 

observación y manejo de la información de una manera más fácil, ya que implica las 

semejanzas que existen entre procesos, permitiendo una interrelación y una 

interpretación en su conjunto (Álvarez y Bernal, 2015). 

Los diagramas de flujo son considerados como un medio para llegar al 

mejoramiento de los procesos, puesto que son de fácil comprensión y aplicación. 

Además, constituyen un elemento efectivo para analizar el impacto de los cambios 

propuestos, cumpliendo con un propósito importante: documentar un proceso para 

identificar áreas que necesitan mejoramiento (Guerra, 2012). 

Cuadro 2.3. Simbología ANSI (American National Standards Institute). 

 

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo, 

puede ser acción o lugar, además se usa para indicar 

una unidad administrativa o persona que recibe o 

proporciona información. 
 

 

Actividad. Describe las funciones que desempeñan las 

personas involucradas en el procedimiento. 

 

 

 

 

Documento. Representa un documento en general que 

entre, se utilice, se genere o salga el procedimiento. 
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Decisión o alternativa. Indica un punto dentro de un 

flujo en donde se debe toma una decisión entre dos o 

más alternativas. 
 

 

Archivo. Indica que se guarda un documento en forma 

temporal o permanente. 

 

 

 

Conector de página. Representa una conexión o enlace 

con otra hoja diferente, en la que continua el diagrama 

de flujo. 

 

 

Conector. Representa una conexión o enlace de una 

parte del diagrama de flujo con otra parte lejana del 

mismo 

Fuente: ANSI (2019) 

Cabe señalar que el diagrama de flujos permite describir de manera gráfica los 

procesos que se realizan dentro de una organización, de esta manera se podrán 

identificar aquellas actividades que no generan valor a los procesos, estos 

diagramas constituyen la parte más esencial de los manuales.   

2.5. COOPERATIVAS DE AHORRO Y CRÉDITO-COAC 

Las cooperativas de ahorro y crédito, son sociedades de personas autorizadas por 

la ley para efectuar intermediación financiera y, mediante sus productos financieros 

y no financieros, dar respuesta a los problemas de sus socios con eficiencia 

económica, financiera, social y ambiental (Barba y Gavilánez, 2016).  

Una cooperativa es una asociación autónoma de personas que se han unido de 

forma voluntaria para satisfacer sus necesidades y aspiraciones económicas, 

sociales y culturales en común mediante una empresa de gestión democrática. 

Donde cabe señalar la importancia que toma la adhesión voluntaria y la creación de 

la misma para satisfacer necesidades, no solo económicas sino desde un enfoque 

multidimensional (Vásquez, 2016). 

Es de indicar que son organizaciones formadas por personas naturales o jurídicas 
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que unen voluntariamente sus capitales con el objeto de realizar actividades de 

intermediación financiera y de responsabilidad social con sus socios, previa 

autorización de la Superintendencia de la Economía Popular y Solidaria, con 

clientes o terceros con sujeción a las regulaciones y a los principios reconocidos 

(Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria, LOEPS, 2011).  

2.6. MANUAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS 

El manual de procesos es una herramienta que tiene la finalidad de brindar apoyo 

a las acciones relacionadas con organización, dirección y control de los diferentes 

aspectos que involucra la organización, así como especificar las responsabilidades 

de cada uno de los miembros de la organización; es así, que se establece como un 

documento que posee información de las distintas políticas que rigen el desarrollo 

de las actividades al interior de una entidad (Arámbulo y Dávila, 2018, p. 7).   

Por lo tanto, es una herramienta necesaria para el aseguramiento de la calidad en 

los servicios o productos que se ofrece. Facilita la identificación de los elementos 

básicos de los procesos, especifica los procedimientos que lo integran, los insumos, 

los clientes o usuarios de los servicios o productos, los responsables del proceso la 

normativa, así como los indicadores de éxito que determina si el resultado de la 

dependencia está o no cumpliendo con los estándares de calidad especificados. El 

manual de procesos traza los lineamientos y políticas para el desarrollo de la 

operación de cada una de las áreas facilitando al personal la introducción y 

seguimiento de los procedimientos para el desarrollo de las actividades, permitiendo 

de esta manera la definición de estándares de trabajo. (Instituto de la Artesanía 

Jalisciense [IAJ], 2013). 

Con el objetivo de realizar las actividades de forma ordenada fueron creados los 

manuales de procesos, este documento contiene información que permite dar 

soporte a las operaciones que se realizan dentro de la organización, orientando a 

los colaboradores hacia el cumplimiento de los objetivos organizacionales bajo los 

mismos lineamientos y normas, además contribuye a mejorar la eficiencia de la 

organización en lo que respecta a la gestión de la calidad.    



CAPITULO III.  DESARROLLO METODOLÓGICO  

3.1. UBICACIÓN  

Esta investigación se desarrolló en el cantón Junín de la provincia de Manabí - 

Ecuador, localidad donde se encuentra ubicada la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín. 

 

Figura 3.1: ubicación de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín 
Fuente: Google Maps 

3.2. DURACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN  

La presente investigación se ejecutó durante nueves meses a partir de su 

aprobación, tiempo en el cual se desarrollaron las actividades correspondientes a 

los objetivos planteados.  

3.3. VARIABLES DE ESTUDIO.  

• Manual de procesos 

• Mejora continua   

3.4. TIPOS DE INVESTIGACIÓN  

Para la realización de este proceso investigativo se tomaron en cuenta diversos 

tipos de investigación, tales como: descriptiva, bibliográfica y de campo.  
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3.4.1. INVESTIGACIÓN DE CAMPO   

 La investigación se desarrolló directamente en el lugar de estudio y fue necesaria 

para identificar los procedimientos, áreas de trabajo y los recursos en la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Agrícola Junín. López (2014) señala que, el trabajo de campo 

incluye tres actividades principales, primero se relaciona con una interacción social 

no ofensiva: lograr que los informantes se sientan cómodos y ganar su aceptación; 

el segundo aspecto trata sobre los modos de obtener datos: estrategias y tácticas 

de campo; el aspecto final involucra el registro de los datos en forma de notas de 

campo escritas. (p. 103). 

3.4.2. INVESTIGACIÓN BIBLIOGRÁFICA  

Para recabar información de las variables de investigación fue necesario acudir a 

estudios previos realizados publicados en libros y revistas científicas, además de 

metodologías para esquematizar las entradas y salidas de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Agrícola Junín. Según Gómez et al., (2014) para el proceso de 

investigación bibliográfica se debe contar con estrategias de búsqueda, 

organización y análisis de la información, lo que permitió tanto la obtención de los 

documentos referentes a un tema de investigación, así como su sistematización y 

estructuración con el objeto. (p. 12).  

3.4.3. INVESTIGACIÓN DESCRIPTIVA  

La investigación descriptiva permitió enfocar los resultados obtenidos de la 

observación para proceder a realizar el diagrama de las entradas y salidas, con sus 

respectivas áreas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín. Carballo y 

Guelmes (2016) indican que, la investigación descriptiva permite a través del 

análisis estadístico p presentar, resumir, describir y comparar un conjunto de datos 

numéricos. (p. 140). 
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3.5. MÉTODOS  

Para Corono (2016) los métodos de investigación son fundamentales para la 

adopción de las técnicas de recolección y análisis de datos que el investigador 

utilizará para dar a conocer sus hallazgos, tal como lo señala el autor implementar 

métodos en un estudio facilita la obtención resultados. (p. 167). 

3.5.1. MÉTODO INDUCTIVO  

El método inductivo se utilizó para conocer a través de la observación las entradas, 

salidas, áreas involucradas, actividades y tareas que se realizan en la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Agrícola Junín, de esta manera se pudo determinar la situación 

de la cooperativa a partir de la observación. Carballo y Guelmes (2016) indican que 

el método inductivo o empírico consiste en crear enunciados generales a partir de 

la experiencia, comenzando con la observación de un fenómeno, y revisando 

repetidamente fenómenos comparables, para establecer por inferencia leyes de 

carácter universal. (p. 142).  

3.5.2.  MÉTODO DEDUCTIVO  

A través de método deductivo se relacionaron las variables en estudio, con lo cual 

se establecieron las causas y efectos que traen consigo las actividades que se 

desarrollan en cada proceso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín. 

Flores (2018) sostiene que, la deducción permite establecer un vínculo de unión 

entre teoría y observación y permite deducir a partir de la teoría los fenómenos 

objeto de observación. (p. 1116). 

3.5.3. MÉTODO ANALÍTICO - SINTÉTICO  

Fue necesario el método analítico-sintético para analizar la información obtenida 

luego de haber aplicado las técnicas de recopilación de información y 

posteriormente analizar los resultados obtenidos. Para Rojas (2015) el método 

analítico – sintético es el procedimiento que descompone un todo en sus elementos 

básicos y, por tanto, que va de lo general (lo compuesto) a lo específico (lo simple), 
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es posible concebirlo también como un camino que parte de los fenómenos para 

llegar a las leyes, es decir, de los efectos a las causas. (p. 27). 

  

3.6. TÉCNICAS   

Las técnicas que se utilizaron sirvieron para recabar la información necesaria que 

permitió conocer la situación de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín. De 

acuerdo a Proaño y Álvarez (2016) las técnicas cualitativas pueden utilizarse de 

forma complementaria, para incrementar la fiabilidad o validez de un diseño 

cuantitativo, mientras que las cuantitativas, en los estudios cualitativos, favorecen 

la posibilidad de realizar generalizaciones cuando la investigación se lleva a cabo 

en distintos contextos y contribuyen a la fiabilidad de los resultados cuando se 

emplean medidas estandarizadas para describir las variables de un contexto 

natural. (p. 60). 

3.6.1. ENTREVISTA  

Se realizó la entrevista al director de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín con 

la finalidad de obtener información directa e indirecta de la funcionalidad y los 

procesos que mantiene actualmente la cooperativa, además de brindar información 

real de la situación actual y que medidas podrían tomarse en cuenta para mejorar. 

Quispe y Sánchez (2011) señalan que, la entrevista consiste en la comunicación 

verbal entre el entrevistador y entrevistado con el fin de obtener datos, esta debe 

ser previamente diseñada en función al tema de estudio, a la vez de ser planteada 

por el entrevistador. (p. 1920).  

3.6.2. ENCUESTA  

Se realizó una encuesta a los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín, que permitió conocer si los encuestados tenían conocimiento de 

todos los procesos y procedimientos que se llevan a cabo dentro de la misma y de 

esta manera determinar el grado de conocimientos que poseen sobre la situación 

de la misma. Quispe y Sánchez (2015) señalan que, la encuesta es una técnica de 

investigación que se efectúa mediante la elaboración de cuestionarios y entrevistas 
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de manera verbal o escrita que se hace a una población, ésta generalmente se hace 

a un grupo de personas y pocas veces a un solo individuo, el propósito es el de 

obtener información mediante el acopio de datos cuyo análisis e interpretación 

permiten tener una idea de la realidad para sugerir hipótesis y poder dirigir las fases 

de investigación. (p. 1920). 

3.6.3. OBSERVACIÓN 

Pulido (2015) afirma que “la observación es uno de los procedimientos que permiten 

la recolección de información que consiste en contemplar sistemática y 

detenidamente cómo se desarrolla la vida de un objeto social”.  Por tal razón fue 

necesario el uso de esta técnica para recabar datos de primera mano sobre las 

actividades que se desarrollan en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín. 

3.7. HERRAMIENTAS   

Soriano (2014) señala que, son herramientas operativas que permiten la 

recolección de los datos. (p. 23). Por tal razón, como apoyo a las técnicas que se 

implementaron fue necesario la utilización de las siguientes herramientas: 

3.7.1. DIAGRAMA ISHIKAWA 

La aplicación del diagrama Ishikawa permitió analizar las causas acordes al 

problema de estudio y los efectos que estos causan en la Cooperativa de Ahorro Y 

Crédito Junín, profundizando en aquellos de mayor magnitud seguidos de los que 

representan problemas menores para la empresa. Según González, Novillo, 

Salcedo y Quinche (2017) el diagrama de Ishikawa puede analizar los problemas 

en diferentes ámbitos como la calidad de productos, la organización, los fenómenos 

sociales y los problemas académicos (p, 7) 

3.7.2. FICHA DE PROCESOS 

La utilización de la ficha de procesos dentro de la investigación sirvió de soporte a 

toda la información obtenida a través de observación y entrevista, permitiendo 

identificar las entradas y salidas en los procedimientos de la Cooperativa de Ahorro 
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Y Crédito Junín. Almaguer (2013) establece que “la ficha de procesos se puede 

considerar como un soporte de información que pretende recabar todas aquellas 

características relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama 

de proceso”. 

3.7.3. MAPA DE PROCESOS  

La elaboración del mapa de procesos dentro de esta investigación permitió 

establecer y representar detalladamente todos los procesos que son realizados por 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín, ayudando a conocer cuáles de estos son: 

estratégicos, operativos o de apoyo. Almaguer (2013) que indica que, “la manera 

más representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones es a 

través de un mapa de procesos, que viene a ser la representación gráfica de la 

estructura de procesos que conforman el sistema de gestión”. 

3.7.4. GUÍA DE LA ENTREVISTA  

La guía de la entrevista permitió delimitar la información que se desea recabar en la 

aplicación de la entrevista a los informantes de calidad, esta guía es indispensable 

para el desarrollo y aplicación de la entrevista planteada al gerente de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín. Lafuente & Marín (2008) sostienen que, la 

entrevista se puede hacer a todo un grupo de forma simultánea o individualmente. 

3.7.5. CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA  

La encuesta fue realizada a los trabajadores de la cooperativa como herramienta 

para la recopilación de información sobre los procesos y la funcionalidad de los 

mismos. De acuerdo a Lafuente & Marín (2008) para elaborar un buen cuestionario 

es necesario que se comience por determinar el tipo de preguntas que se van a 

utilizar y fijar la escala de medición adecuada (nominal, ordinal, por intervalos o de 

razón) a cada una de las características poblacionales que quieren conocer”.  
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3.7.6. SOFTWARE VISIO 

La aplicación del software Visio fue necesario para esquematizar los procesos de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín, a través de esta herramienta se pudo 

visualizar de manera clara los procedimientos para cumplir con los objetivos 

institucionales.  

3.8. POBLACIÓN 

Para aplicar las herramientas de estudio y realizar el levantamiento de los procesos 

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín se tomó en cuenta el total de 

la población de la institución objeto de estudio constituida por todos los empleados 

y directivo. Ventura (2017) indica que “la población es un conjunto de elementos 

que contienen ciertas características que se pretenden estudiar. Por esa razón, 

entre la población y la muestra existe un carácter inductivo (de lo particular a lo 

general) para de esa forma garantizar las conclusiones extraídas en el estudio 

3.9. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN  

Para la presente investigación se dio paso para el desarrollo de las siguientes fases: 

FASE 1: Realizar un diagnóstico de la situación en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Agrícola Junín. 

• Ejecución de la entrevista a los directivos de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Agrícola Junín. 

• Aplicación de la encuesta para los empleados de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Agrícola Junín. 

• Aplicación de la observación en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola 

Junín.  

• Elaboración de un diagrama de Ishikawa. 

Para el desarrollo de esta fase, fue necesario aplicar la entrevista a los directivos de 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín con la finalidad de adquirir una 

línea base sobre el estado situacional de la institución, luego se aplicaron las 

encuestas a todos los empleados de la cooperativa para obtener información acerca 
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de los procesos que se desarrollan en la  cooperativa,  finalmente se realizó un 

diagrama de Ishikawa para detectar los posibles problemas de la misma, las causas 

originarias de dichos problemas y el efecto que pueden generar en la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Agrícola Junín.  

FASE 2: Caracterizar los procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola 

Junín. 

• Aplicar fichas de procesos. 

• Establecer los procesos y que se van a incluir en el manual. 

• Elaborar el mapa de procesos. 

En el desarrollo de esta fase se recopilaron los elementos necesarios para 

caracterizar los procesos desarrollados en la cooperativa y que posteriormente 

fueron plasmados en el manual de procesos. La aplicación de las fichas de procesos 

y permitió determinar los procesos que se desarrollan en la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Agrícola Junín, con la finalidad de identificar las áreas vinculadas a los 

procesos y procedimientos y los recursos necesarios para desarrollarlos, además 

de reunir información de  las actividades que se realizan en la cooperativa y se 

establecieron cuáles son los procesos más significativos, finalmente se 

establecieron los procesos y procedimientos que se van a incluir en la elaboración 

del manual, y finalmente se desarrolló el mapa de procesos que muestra de forma 

simplificada los procesos que se desarrollan en la cooperativa.  

FASE 3: Elaborar un manual de procesos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes internos y 

externos. 

• Plasmar los elementos y estructura que tendrá el manual.  

• Elaboración del manual de procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín.   

Con la información obtenida se elaboró la estructura que se utilizará para elaborar 

el manual de procesos, misma que contiene un conjunto de elementos que 

complementan la información de dicho manual, después se procedió a elaborar el 
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manual de procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín mismo que fue 

entregado al gerente general de la cooperativa. 



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

Las cooperativas de ahorro y crédito son consideradas como instituciones que se 

dedican a efectuar intermediaciones financieras, donde las personas se han unido 

de manera voluntaria para cubrir sus necesidades económicas. A partir de la 

siguiente idea, se ha ejecutado la presente investigación permitiendo desarrollar el 

fundamento teórico expuesto anteriormente, de esta manera se busca la mejora 

integral de los procesos desarrollados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín.              

FASE 1: REALIZAR UN DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN EN LA 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO AGRÍCOLA JUNÍN. 

Para el diagnóstico de la situación actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín primero se realizó una entrevista al gerente de la Institución, luego 

se aplicaron las encuetas a los empleados de la misma, finalmente se elaboró el 

diagrama de causa o efecto. Dichas actividades se detallan a continuación.   

Actividad 1. Entrevista al director de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Agrícola Junín. 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín ubicada en la el cantón Junín de 

la provincia de Manabí – Ecuador dedicada a realizar actividades prestamistas y de 

responsabilidad social con sus beneficiarios, contando siempre con la autorización 

de la Superintendencia de la Economía Popular y Solidaria quien está a cargo de 

verificar el cumplimiento de las actividades de dicha empresa. 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín hasta el momento tiene 18 años 

brindando sus servicios a los socios, entre los que se encuentran aperturas de 

cuentas de ahorro como actividad principal, la emisión de créditos entre los que se 

encuentran los de consumo, los microcréditos que son por cantidades monetarias 

menores y los inmobiliarios que son de tipo social y que se realizan en conjunto con 

la Corporación Nacional de Finanza Popular y se aplican dependiendo de las 



30 

 

condiciones a las que este aplique, también se puede realizar el pago de diferentes 

servicios (planillas de luz, teléfono, matriculación vehicular, planes telefónicos, pago 

de RICE y RUC, sueldos, pensión jubilada).  

En la actualidad la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín cuenta con un 

total de ocho empleados a su servicio entre los que desarrollan el trabajo de 

contador, secretaria que incluye balcón de servicio, créditos, cajero, consejería y 

mensajería. El gerente manifestó además que durante el tiempo a cargo de la 

dirección de la cooperativa ha constatado el crecimiento de la misma en cuanto al 

incremento de socios, cartera de créditos y activos fijos contribuyendo al desarrollo 

productivo de la institución. 

Las actividades realizadas en las diferentes áreas son múltiples: en el departamento 

de contabilidad aparte de registrar las actividades contables también se realizan 

transferencias interbancarias, mientras que la auxiliar contable es la responsable de 

verificar el cumplimiento, el área de microcrédito se orienta a todo el proceso de 

emisión de créditos desde la promoción hasta el desembolso del mismo de ser el 

caso, en el área de caja se realizan todas las actividades de cobranza, depósitos, 

retiros, pagos de servicios y captación de dinero en pólizas. En el área de secretaría 

también desarrolla actividades como afiliación de nuevos socios, balcón de 

servicios, el área de conserjería es responsable de la limpieza y mensajería.  

Además, el gerente manifestó que todos los miembros de la cooperativa tienen claro 

cuáles son las actividades que deben desarrollar dentro de su puesto de trabajo y 

el proceso que debe desarrollar para ejecutarlas, además cuentan con manual de 

cobranza, área de crédito y captaciones, sin embargo, no tienen un manual de 

proceso que les permita plasmar las actividades que se deben desarrollar en cada 

puesto de trabajo. Finalmente, el gerente considera que el aporte que el manual de 

procesos generará a la cooperativa un avance significativo debido a que permitirá 

contar con un documento guía para el desarrollo de las actividades dentro de todos 

los puntos de trabajo de la empresa.   
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Actividad 2. Aplicación de la encuesta para los empleados de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín. 

La encuesta se aplicó a todos los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín con la finalidad de adquirir la información necesaria sobre las 

funciones y procesos que realizan en cada área, a continuación, se presentan los 

resultados. 

1. ¿Conoce usted la misión, visión y los valores corporativos de la 

Cooperativa De Ahorro y Crédito Agrícola Junín? 

Cuadro 4. 1. Misión, visión y valores corporativos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola 
Junín 

Misión, visión y los valores corporativos de la de la Cooperativa De Ahorro y Crédito Agrícola 
Junín 

  Frecuencias Porcentajes 

Sí 8 100% 

No 0 0% 

Total 8 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico 4. 1. Misión, visión y valores corporativos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola 
Junín 

SI
100%

NO
0%

Misión, visión y los valores corporativos de la cooperativa de ahorro y 
credito agricola junín
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Fuente. Datos de la encuesta aplicada a los empleados de la Cooperativa. 

2. ¿Conoce con detalles cuáles son sus tareas y los procedimientos que 

se deben seguir para cumplirlas? 

Cuadro 4. 2. Conoce con detalles cuáles son las tareas y los procedimientos que se deben seguir 
para cumplirlas 

Conoce con detalles cuáles son las tareas y los procedimientos que se deben seguir para 
cumplirlas 

  Frecuencias Porcentajes 

Sí 6 65% 

No 2 35% 

Total 8 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico 4. 2. Conoce con detalles cuáles son las tareas y los procedimientos que se deben seguir 
para cumplirlas 

 Fuente. Datos de la encuesta aplicada a los empleados de la Cooperativa. 
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65%
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Conoce con detalles cuáles son las tareas y los procedimiento que se 
deben seguir para cumplirlas
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3. Indique la frecuencia en que realiza la actividad o trámite 

Cuadro 4. 3.  Indique la frecuencia en que realiza la actividad o trámite. 

Frecuencia con que se realiza la actividad o trámite 

  Frecuencias Porcentajes 

Diaria 8 100% 

Semanal 0 0% 

Quincenal 0 0% 

Esporádica  0 0% 

Total 8 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico 4. 3. Frecuencia con que se desarrolla la actividad o trámite 

  Fuente. Datos de la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa   
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Frecuencia con que se desarrolla la actividad o trámite
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4. ¿Existen una coordinación adecuada para el desarrollo de las 

actividades con las otras áreas? 

Cuadro 4. 4. Existencia de coordinación adecuada para el desarrollo de las actividades con las otras 
áreas 

Existencia de coordinación adecuada para el desarrollo de las actividades con las otras 
áreas 

  Frecuencias Porcentajes 

Siempre 2 35% 

Casi siempre 6 65% 

Con frecuencia 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 8 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 
Gráfico 4. 4. Existencia de coordinación adecuada para el desarrollo de las actividades con las otras 

áreas 

  Fuente. Datos de la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa  

  

Siempre
35%

Casi siempre
65%

Con frecuencia
0%

Nunca
0%

Existencia de coordinación adecuada para el desarrollo de las 
actividades con las otras áreas
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5. Señale el área a la que pertenece en la Cooperativa 

Cuadro 4. 5. Área a la que el encuestado pertenece en la empresa. 

Señale el área a la que pertenece en la Cooperativa. 

  Frecuencias Porcentajes 

Área administrativa 2 25% 

Área financiera  6 75% 

Otros  0 0% 

Total 8 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico 4. 5. Área a la que el encuestado pertenece en la empresa. 

  Fuente. Datos de la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa  
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6. ¿Considera usted que dentro de los procesos que se desarrollan en la 

cooperativa existen actividades que no generen ningún valor? 

Cuadro 4. 6. Considera usted que dentro de los procesos que se desarrollan en la cooperativa 
existen actividades que no generen ningún valor. 

Considera usted que dentro de los procesos que se desarrollan en la cooperativa existen 
actividades que no generen ningún valor. 

  Frecuencias Porcentajes 

Si  4 50% 

No   2 25% 

A veces  1 12% 

Rara vez  1 13% 

Total 8 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico 4. 6. Considera usted que dentro de los procesos que se desarrollan en la cooperativa 
existen actividades que no generen ningún valor. 

  Fuente. Datos de la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa 
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Considera usted que dentro de los procesos que se desarrollan en la 
cooperativa existen actividades que no generen ningún valor.
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7. Mencione ¿Cuántas personas trabajan cada área de la cooperativa? 

Cuadro 4. 7. ¿Cuántas personas trabajan cada área de la cooperativa? 

Mencione ¿Cuántas personas trabajan cada área de la cooperativa? 

  Frecuencias Porcentajes 

Administrativos    

Secretaria  1 12 

Responsable de cumplimiento  1 13 

Financieros  
  

Caja   2 25% 

Contabilidad 2 25% 

Crédito  2 25% 

Otros  0  

Total 8 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gráfico 4. 7.  ¿Cuántas personas trabajan cada área de la cooperativa? 

  Fuente. Datos de la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa 
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ANÁLISIS 

La encuesta se aplicó a todos los empleados de la cooperativa preguntas 

fundamentales que permiten conocer ciertos aspectos del personal que labora en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín. A continuación, se presenta el 

análisis de la información obtenida en la aplicación de la encuesta:   

• En la encuesta aplicada todos los empleados manifestaron que si tiene 

conocimientos acerca de la misión, visión y objetivos corporativos. De esta 

manera y con dichos resultados la empresa refleja contar con empleados que 

tienen bien definidos aspectos indispensables que un trabajador debe 

conocer del lugar donde labora. Sustentado con las palabras de López 

(2017), “es importante para las empresas tener a la vista la misión y visión 

debido a que eso podrá ayudarlos cuando se olvide por los empleados la 

razón de ser de empresa y que es lo se busca, esto los podrá orientar a 

cumplan con sus objetivos. De igual manera es significativo tenerla a la vista 

para los clientes ya que ellos se darán cuenta de que es la empresa en 

realidad y cuáles son las expectativas a futuro y así podrán elegirla 

constantemente ya que se identificarán con la empresa” (p. 07). 

• Los miembros de la organización si tiene conocimientos sobre cuáles son sus 

tareas y el procedimiento que deben seguir para desarrollarlas, donde la 

mayoría de los empleados respondieron que tienen conocimiento en lo que 

respecta, correspondiente a un 65% de los encuestados, mienta que el 35% 

restante respondieron que no poseen conocimiento del tema. Lo que se 

sustenta con las palabras de Rodríguez (2014) quien expresa. “Los manuales 

ayudan a facilitar la supervisión del trabajo mediante la normalización de las 

actividades, evitando la duplicidad de funciones y los pasos innecesarios 

dentro de los procesos, facilitan la labor de la Auditoría Administrativa, la 

evaluación del Control Interno y su vigilancia” (p. 12)  

• Todos los empleados manifestaron que sus actividades las registran de 

manera diaria lo que permite a la cooperativa llevar un control excautivo de 

las tareas que se desarrollan dentro de la misma, la determinación de la 

frecuencia con la que se registran las actividades permite la correcta 
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elaboración del manual. Según Vivanco (2017) “en la actualidad las 

organizaciones a nivel mundial se mueven mediante procesos y nace la 

necesidad de controlar cada proceso para que este se desarrolle de una 

manera eficiente por lo que es importante el control interno aplicado a 

manuales de procedimientos, los que al mismo tiempo son guías operativas 

para el proceso que se asigna a una persona o actividad dentro de una 

organización” (p, 247). Con base en esta información los colaboradores de 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín manifiestan que todos sus trámites lo 

realizan a diario con la finalidad de que no haya confusión al registrar la 

información. 

• Se evaluó la existencia de una coordinación adecuada para el desarrollo de 

las actividades con las otras áreas, donde Cavia, (2017) afirma “la 

coordinación es la armonización y sincronización de los esfuerzos para 

realizar eficientemente una tarea. Las técnicas de organización son las 

herramientas necesarias para llevar a cabo una organización racional. Son 

representaciones gráficas de la estructura formal de una organización. Si 

durante la primera etapa del proceso de organización se realiza la división 

del trabajo con todas las ventajas inherentes, es indispensable que ésta se 

complemente con la coordinación, que es el logro de la unidad de esfuerzos, 

es decir, que las funciones y los resultados se desarrollen e interrelacionen 

con facilidad, y que se sincronicen” (p, 02). Al preguntar a los trabajadores 

de la Cooperativa si sus actividades se realizan de manera coordinada junto 

con las demás áreas, estos respondieron de la siguiente manera: el 35% 

consideran que siempre mantiene coordinación de sus actividades, mientras 

que el 65% dicen que casi siempre lo hacen.  

• Al preguntar a los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola 

Junín sobre el área a loa que pertenecen efectivamente al dedicarse la 

institución a actividades financieras la mayoría respondió que pertenecen al 

área financiera. Lo que se sustenta con las palabras de Boyedo y Montoya 

(2016) quienes afirman. “Todo el personal de la empresa se apodera de la 

visión estratégica en su elaboración y proyección, pues ello contribuirá al 
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logro notable de las competencias y a la agregación de valor significativo en 

la mejora y consecución de los resultados esperados en la organización” (p, 

06). Entonces, con respecto a la encueta el 25% de los empleados 

respondieron que pertenecen al área administrativa y el 75% restante del 

área financiera. 

• Tener conocimiento de cada uno de los procesos que se desarrollan dentro 

de una organización es de gran importancia debido a que permite a la misma 

la correcta ejecución de sus tareas, como manifiesta Jiménez y Gisberts 

(2017). “Las esperas durante el proceso productivo son otro de los factores 

que provocan desperdicios en la empresa cuando hay actividades que no 

generan valor alguno al producto. Debe llevarse a cabo un programa donde 

sea necesario el cumplimiento de actividades en el tiempo que se indique.  

Así como establecer buenas relaciones con los proveedores son alternativas 

que ayudaran a no permitir que se generen cuellos de botellas en el proceso” 

(p, 60). Con respecto a la pregunta se pudo constatar que el 50% de los 

trabajadores consideran que dentro de los procesos si existen actividades 

que no generan valor a los procesos, el 25% dicen que no existen este tipo 

de actividades, el 12% manifiestan a veces existen actividades y finalmente 

el 13% dicen rara vez existen este tipo de actividades dentro de los procesos 

de la organización. 

• Dentro de una empresa cada área es indispensable y contribuye al desarrollo 

de la misma, sin embargo, de acuerdo a la actividad a la que se dedique la 

empresa existen ciertas áreas que cuentan con más empleados que otros. 

Quintana (2018) manifiestan. “Cuando hablamos del departamento de 

recursos humanos tenemos que limitarnos a temas subjetivos como: 

motivación, compromiso, liderazgo y creación de valor. Ello produce una 

ruptura entre el estilo de dirección basado en la medición y la Gestión de los 

Recursos Humanos”. En este sentido, dentro de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Agrícola Junín existen hasta el momento una persona dentro del 

departamento de secretaria y responsable de crédito, además cuenta con 

dos personas laborando en el departamento financiero, comprendido por el 
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área de caja, contabilidad y crédito.    

Actividad 3. Aplicación de la observación en la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Agrícola Junín.  

La observación fue realizada en las diferentes áreas y unidades de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Agrícola Junín, con la aplicación de esta técnica se pudo 

determinar que en la actualidad en la cooperativa laboran ocho personas y que se 

encuentran distribuidos como se muestra a continuación. 

Cuadro 4. 8. División del área administrativa en la cooperativa 

Área administrativa: en la Cooperativa esta área está integrada de la siguiente manera. 

Secretaria Responsable del cumplimiento 

En este departamento se realizan, envían y 

receptan todo tipo de oficios, cartas de petición, 

realización de contratos y despidos, apertura de 

cuentas, balcón se servicio.  

Este departamento está integrado directamente 

con la gerencia y sus funciones son: verificar el 

cumplimiento de la los objetivos institucionales, 

toma de decisiones, coordinación y planificación 

de reuniones, dirigir al recurso humano hacia el 

cumplimiento de sus actividades.    

  Fuente. Resultados obtenidos de las fichas de observación 

Cuadro 4. 9. División del área financiera en la cooperativa. 

Área Financiera: En la Cooperativa esta área está integrada por los siguientes departamentos.  

Caja Contabilidad Crédito 

Quienes están encargados/as 

del área de caja realizan 

actividades como: depósitos, 

retiros, transferencias 

interbancarias y pago de 

servicios por parte de los 

clientes. Dentro de esta área se 

encuentran laborando hasta el 

momento dos personas.  

Dentro de este departamento 

se encuentran laborando el 

contador y el auxiliar contable 

que en conjunto cuentan con 

las funciones de: controlar los 

ingresos y egresos, 

elaboración de libros 

contables, declaraciones, 

inventarios, pagos tributarios y 

pagos de facturas de compra. 

Quien esté a cargo de este 

departamento tiene bajo su 

responsabilidad todos los 

recursos económicos y 

financieros de la organización, 

así como los documentos que 

En esta área trabajan dos 

personas y sus actividades 

están orientadas a la emisión 

de créditos de diferentes tipos, 

actividades de cobranza, 

recuperación de cartera 

vencida, refinanciamiento y 

renovación de créditos 

bancarios.  
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lo respalden.  

  Fuente. Resultados obtenidos de las fichas de observación 
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Actividad 4. Elaboración de un diagrama de Ishikawa 

A continuación, se muestra un diagrama del problema principal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín que es 

la ausencia de un manual de procesos que le permita desarrollar sus actividades de manera ordenada, en la parte superior 

se muestran las causas del problema en la parte inferior las posibles consecuencias.   
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FASE 2: CARACTERIZAR LOS PROCESOS DE LA COOPERATIVA 

DE AHORRO Y CRÉDITO AGRÍCOLA JUNÍN. 

Para caracterizar los procesos que se desarrollan en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Agrícola Junín fue necesario plasmar los elementos y estructura que tendrá 

el manual de procesos, luego fue necesario aplicar las fichas de procesos al 

personal de la cooperativa y finalmente se establecieron los procesos y 

procedimientos que se van a incluir en el manual.  

Actividad 1. Aplicar fichas de procesos 

Para la elaboración de las fichas de procesos se ha utilizado un formato sencillo que 

permite una mejor comprensión y facilidad para comprender el contenido de la 

información. Como menciona Aldair (2017) “con la elaboración de la ficha de 

proceso se pretende facilitar el conocimiento acerca del proceso de existentes y 

sirve como herramienta fundamental para el normal desarrollo de las actividades y 

cumplimiento de las metas y objetivos plasmados por la organización” (p, 09). 

Para la estructuración de las fichas de procesos es necesario se diseñó un 

encabezado que se muestra en la parte superior de cada hoja del documento mismo 

que incluye el nombre de la empresa, la identificación del área, el macroproceso, 

proceso y subproceso, además es necesario precisar algunos aspectos como los 

responsables de cada proceso, objetivo y contenidos del proceso. Con las fichas 

que se muestran a continuación permitieron dar soporte a la información obtenida 

sobre los procesos que se desarrollan en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín. 

Lo que se sustenta con las palabras de Hernández et al., (2018) quienes mencionan 

“el equipo debe definir el alcance del proceso empresarial objeto de estudio y su 

relación con otros procesos que la organización utiliza para planificar, ejecutar, 

revisar y adaptar su comportamiento, de manera que todos estén de acuerdo con el 

trabajo que deben realizar. A ello contribuye la confección de una ficha, denominada 

ficha del proceso, que incluye los elementos del proceso que se mencionan a 

continuación: nombre, responsable, finalidad, objetivos, clientes, proveedores, otros 
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grupos de interés, procesos relacionados y contenido” (p, 335). 

Cuadro 4. 10. Ficha de proceso del área de planificación 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Área de planificación   

Macroproceso: Verificar el cumplimiento de las 
actividades administrativas. 

Proceso: Planificación. 

Subproceso: Cumplir con los procedimientos 
internos de la organización. 

Código: 000-1. G.G 

Responsable del Proceso: Gerente General (G.G). 
Responsable del subproceso: Gerente General (G.G). 

Tipo de Proceso: Estratégico. 

Finalidad: Orientar a la Cooperativa hacia el 
cumplimiento de los objetivos organizacionales de 
tal manera que le permita planificar, dirigir y 
controlar las acciones encaminadas al desarrollo de 
la empresa.  

Objetivos: Verificar el cumplimiento de cada una de las actividades desarrolladas en la 
organización para la toma de decisiones.   

Proveedores: Directorio, contabilidad, 
crédito, caja. 

Entradas: Objetivos, normas y políticas de la 
institución.  

Clientes: Personal que labora en la 
Cooperativa. 

Salidas: Cumplimiento de objetivos 
organizacionales.   

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: Documento listo para su 
aprobación.  

Fin de Proceso: Trámite administrativo aprobado.  

Subprocesos: dar cumplimiento a los 
procesos internos dentro de la Cooperativa. 

Actividades incluidas: establecer nuevas 
políticas, verificar el cumplimiento de las tareas de 
cada empleado.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 11. Ficha de proceso del área de normativa 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: área de normativa.  

Macroproceso: Crear políticas internas de la 
Cooperativa. 

Proceso: Normativa. 

Subproceso: Desarrollar normativas y políticas 
internas en la Cooperativa. 

Código: 000-2. G.G 

Responsable del Proceso: Gerente General (G.G). 
Responsable del subproceso: Gerente General (G.G). 

Tipo de Proceso: Estratégico. 

Finalidad: Desarrollar las nuevas políticas y 
normativas que permitan a la organización 
desarrollar los lineamientos estratégicos que 
contribuyan al cumplimiento de sus objetivos.  

Objetivos: crear reglas que permitan a los clientes internos y externos cumplir con lo establecido 
por la institución.   

Proveedores: áreas de la Cooperativa. 
Entradas: normas y reglas internas de la 
Cooperativa.  

Clientes: Personal que labora en la 
Cooperativa. 

Salidas: documento que contiene las políticas 
organizacionales.   

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: normas internas. 
Fin de Proceso: plan con políticas internas de la 
Cooperativa.  

Subprocesos: desarrollar normativas y 
políticas internas en la Cooperativa. 

Actividades incluidas: creación de políticas 
internas para los empleados de la Cooperativa.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración Propia 
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Cuadro 4. 12. Ficha de procesos del área de control 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Área de control.  

Macroproceso: Verificar el cumplimiento de 
políticas organizacionales. 

Proceso: Control. 

Subproceso: Controlar el cumplimiento de las 
normativas y los objetivos organizacionales. 

Código: 000-3. G.G 

Responsable del Proceso: Gerente General (G.G). 
Responsable del subproceso: Gerente General (G.G). 

Tipo de Proceso: Estratégico. 
Finalidad: Verificar el cumplimiento de los 
objetivos y políticas institucionales. 

Objetivos: Controlar el cumplimiento de los objetivos y las normativas institucionales.   

Proveedores: clientes internos de la 
Cooperativa. 

Entradas: políticas y normativas.  

Clientes: personal que labora en la 
institución. . 

Salidas: cumplimiento o incumplimiento de las 
políticas.   

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: Revisión del 
cumplimiento de las políticas.  

Fin de Proceso: políticas cumplidas o incumplidas.  

Subprocesos: Evaluación del cumplimiento 
de las políticas internas. . 

Actividades incluidas: Crear normativas que 
permitan corregir el incumplimiento de las mismas.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia   
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Cuadro 4. 13. Ficha de procesos del área de créditos (promoción y precalificación del crédito) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Área de crédito 

Macroproceso: Crédito   

Proceso: Emisión de crédito.  

Subproceso: Promoción y precalificación de 
crédito.  

Código: 000-4. A.C.  

Responsable del Proceso: Asesor de Crédito (A.C). 
Responsable del subproceso: Asesor de Crédito (A.C). 

Tipo de Proceso: Operativo. 
Finalidad: atender a las necesidades de los 
clientes de la cooperativa. 

Objetivos: Cumplir con la principal actividad de la Cooperativa. 

Proveedores: Socios, cartera, comité de 
crédito, gerente. 

Entradas: dinero, políticas, servicios, aprobación 
de crédito.  

Clientes: socios del a Cooperativa. Salidas: Precalificación aprobada o negada. 

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: entrega de 
documentación.   

Fin de Proceso: Cliente aprobado o rechazado 
para continuar con el proceso.  

Subprocesos: verificar la información del 
cliente una vez este haya arreglado sus 
documentos. 

Actividades incluidas: dar a conocer las líneas de 
crédito, proponer soluciones para aquellos clientes 
no pueden acceder a los créditos.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 14. Ficha de procesos del área de crédito (calificación de crédito) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Área de crédito 
 

Macroproceso: Crédito   

Proceso: Crédito.  

Subproceso: Calificación de crédito  

Código: 000-5. A.C. 

Responsable del Proceso: Asesor de Crédito (A.C). 
Responsable del subproceso: Asesor de Crédito (A.C). 

Tipo de Proceso: Operativo. 
Finalidad: Calificar si el cliente es apto o no para 
acceder a un crédito. 

Objetivos: Verificar la capacidad que el cliente tiene para acceder a un crédito. 

Proveedores: Socios, comité de crédito, 
gerente. 

Entradas: políticas, precalificación aprobada. 

Clientes: Socios del a Cooperativa. Salidas: Calificación aprobada o negada.     

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: Precalificación aprobada. Fin de Proceso: calificación aprobada o negada.  

Subprocesos: Aprobación de documentos. 
Actividades incluidas: verificar información Del 
socio y garante.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia 

  



50 

 

Cuadro 4. 15. Ficha de procesos del área de créditos (aprobación del crédito) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Área de crédito 
 

Macroproceso: Crédito   

Proceso: Crédito.  

Subproceso: Aprobación de crédito.  

Código: 000-6. A.C. 

Responsable del Proceso: Asesor de Crédito (A.C). 
Responsable del subproceso: Asesor de Crédito (A.C). 

Tipo de Proceso: Operativo. Finalidad: Aprobación del crédito. 

Objetivos: aprobar los créditos que cumplan con los requisitos necesarios.  . 

Proveedores: Socios, comité de crédito, 
gerente. 

Entradas: políticas, calificación aprobada. 

Clientes: Socios del a Cooperativa. Salidas: aprobación de crédito negada o aprobada.     

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: Calificación aprobada. Fin de Proceso: aprobación o negar el crédito.  

Subprocesos: verificación de documentos 
del cliente. 

Actividades incluidas: receptar información del 
cliente.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 16. Ficha de proceso del área de créditos (despacho del crédito) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Área de crédito 
 

Macroproceso: Crédito   

Proceso: Crédito.   

Subproceso: Despacho de crédito.  

Código: 000-.7 A.C. 

Responsable del Proceso: Asesor de Crédito (A.C). 
Responsable del subproceso: Asesor de Crédito (A.C). 

Tipo de Proceso: Operativo. Finalidad: Desembolso del crédito. 

Objetivos: Desembolsar el crédito al cliente.  . 

Proveedores: Socios, comité de crédito, 
gerente. 

Entradas: políticas, aprobación del crédito. 

Clientes: Socios del a Cooperativa. Salidas: aprobación de crédito negada o aprobada.     

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: aprobación del crédito. Fin de Proceso: desembolso del crédito.  

Subprocesos: verificación del monto al que 
accede el prestamista. 

Actividades incluidas: cálculo de cuotas a pagar, 
monto total y periodo de pago.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 17. Ficha de proceso del área de créditos (recuperación de cartera) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Área de crédito 
 

Macroproceso: Crédito   

Proceso: Crédito.  

Subproceso: Recuperación de cartera.  

Código: 000-.8 A.C. 

Responsable del Proceso: Asesor de Crédito (A.C). 
Responsable del subproceso: Asesor de Crédito (A.C). 

Tipo de Proceso: Operativo. 
Finalidad: Mantener la cartera vencida en el 
mínimo valor. 

Objetivos: Recuperar la cartera de créditos.  . 

Proveedores: Socios, comité de crédito, 
gerente. 

Entradas: políticas, desembolso del crédito. 

Clientes: Socios del a Cooperativa. Salidas: cartera vencida recuperada.     

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: análisis de pago de las 
cuotas del crédito. 

Fin de Proceso: cartera vencida recuperada.  

Subprocesos: verificación del monto al que 
accede el prestamista. 

Actividades incluidas: revisión de cuotas de 
pago, verificar el cumplimiento de pago de las 
cuotas.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 18. Ficha de procesos del área de caja (Depósitos o retiros) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Área de caja 
 

Macroproceso: Caja 

Proceso: Caja.  

Subproceso: Depósitos o retiros bancarios.  

Código: 000-9 A.C. 

Responsable del Proceso: Cajero (CAJ). 
Responsable del subproceso: Cajero (CAJ). 

Tipo de Proceso: Operativo. Finalidad: realizar depósitos o retiros. 

Objetivos: Depositar o retirar las cantidades de dinero requeridas por el socio. 

Proveedores: Socios. Entradas: Dinero, papeletas de depósito o retiro.  

Clientes: Socios de la Cooperativa. Salidas: depósito/retiro exitoso o fracasado.      

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: Verificar los datos del 
cliente. 

Fin de Proceso: Retiro/deposito exitoso o 
rechazado.  

Subprocesos: verificar que los datos de las 
cuentas estén correctos y la disponibilidad de 
dinero en caso de que sea un retiro. 

Actividades incluidas: comprobar disponibilidad 
de saldo en la cuenta en caso de retiro.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia   
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Cuadro 4. 19. Ficha de procesos del área de caja (Pago de servicios básicos) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Área de caja 

Macroproceso: Caja 

Proceso: Caja  

Subproceso: Pago de servicios básicos.  

Código: 000-10. A.C. 

Responsable del Proceso: Cajero (CAJ). 
Responsable del subproceso: Cajero (CAJ). 

Tipo de Proceso: Operativo. Finalidad: Realizar pago de servicios básicos. 

Objetivos: Pagar servicios requeridos por el cliente.   

Proveedores: Socios. Entradas: Dinero. 

Clientes: persona interesada en realizar 
pagos de servicios. 

Salidas: pago de servicio exitoso o rechazado.      

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: verificar el tipo de servicio 
que se desea pagar. 

Fin de Proceso: Pago exitoso o rechazado.  

Subprocesos: Verificar la cantidad a pagar. 
Actividades incluidas: verificar el tipo de servicio 
a pagar  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 20. Ficha de proceso de la unidad de atención al cliente (apertura de cuentas) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Unidad de atención al cliente 

Macroproceso: Atención al cliente 

Proceso: Atención al cliente.   

Subproceso: Apertura de cuentas. 

Código: 000-11. A.C. 

Responsable del Proceso: Encargado de atención al cliente (E.A.C). 
Responsable del subproceso: Encargado de atención al cliente (E.A.C). 

Tipo de Proceso: Operativo. 
Finalidad: Aperturar cuentas bancarias a nuevos 
socios de la cooperativa. 

Objetivos: Realizar la apertura de cuentas bancarias.   

Proveedores: Socios. Entradas: Información del socio. 

Clientes: Usuarios que necesitan aperturar 
una cuenta en la Cooperativa. 

Salidas: Cuenta aperturada.      

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: Receptar los documentos 
del socio  

Fin de Proceso: cuenta aperturada.  

Subprocesos: verificar validez de los 
documentos del usuario. 

Actividades incluidas: llenar fichas para aperturas 
de cuentas.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia   
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Cuadro 4. 21. Ficha de procesos de la unidad administrativa y financiera 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Unidad administrativa y financiera   

Macroproceso: Unidad financiera   

Proceso: Unidad financiera.    

Subproceso: Contabilidad. 

Código: 000-12. CON.  

Responsable del Proceso: Contabilidad (A.C). 
Responsable del subproceso: Contador (A.C). 

Tipo de Proceso: Apoyo.  
Finalidad: Realizar todo tipo de transacciones 
bancarias que requieran los usuarios de la 
Cooperativa.  

Objetivos: realizar transacciones bancarias a los clientes. 

Proveedores: Cliente Entradas: información del cliente.  

Clientes: personas que desean realizar 
transacciones bancarias desde sus cuentas 
a otras. 

Salidas: transacción bancaria exitosa o rechazada.     

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: Ingreso de los datos de 
la cuenta del cliente.  

Fin de Proceso: transacción exitosa o rechazada.   

Subprocesos: consulta del monto disponible 
en la cuenta bancaria.  

Actividades incluidas: verificar la disponibilidad 
de saldo en la cuenta del cliente. 

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 22. Ficha de proceso de la unidad administrativa y financiera (apoyo al departamento 
contable) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Unidad administrativa y financiera   

Macroproceso: Unidad financiera   

Proceso: Unidad financiera.  

Subproceso: apoyo al departamento contable.  

Código: 000-13. A.C.  

Responsable del Proceso: Contabilidad (CON). 
Responsable del subproceso: Asistente contable (A.C). 

Tipo de Proceso: Apoyo. 
Finalidad: Dar soporte a la información contable 
por parte del departamento correspondiente.  

Objetivos: Controlar los movimientos financieros de la Cooperativa.  

Proveedores: Caja, contabilidad. 
Entradas: información de transacciones bancarias, 
ingresos y egresos de cajas.  

Clientes: departamento contable, clientes de 
la Cooperativa. 

Salidas: información lista para ser verificada por el 
contador.     

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: recepción de 
documentos financieros emitidos por y para la 
Cooperativa. 

Fin de Proceso: Información enviada al contador 
para su aprobación.  

Subprocesos: apoyar al departamento 
contable. 

Actividades incluidas: registro de pagos, 
entradas y salidas de caja chica.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia   
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Cuadro 4. 23. Unidad administrativa y financiera (secretaria) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Unidad administrativa y financiera.  

Macroproceso: Unidad administrativa.  

Proceso: Unidad administrativa.   

Subproceso: Secretaría. 

Código: 000-14. A  

Responsable del Proceso: Secretaría (SEC). 
Responsable del subproceso: Secretaría (SEC). 

Tipo de Proceso: Apoyo. 
Finalidad: Registrar las actividades en la 
Cooperativa, agendar citas de la gerencia. 

Objetivos: Registrar las actividades, agendar reuniones y documentar todo tipo de tarea 
desarrollada por el equipo de la organización. 

Proveedores: Contabilidad, caja, gerencia, 
área de crédito. 

Entradas: información de las diferentes áreas.  

Clientes: personal interno de la Cooperativa. 
Salidas: documentos para ser aprobados por las 
áreas de la gerencia.    

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: Registro de la 
información.  

Fin de Proceso: información lista para ser 
aprobada.  

Subprocesos: creación de documentos. Actividades incluidas: redacción de informes.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 24. Ficha de proceso de la unidad administrativa y financiera (aseo y limpieza) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Unidad administrativa y financiera. 

Macroproceso: Unidad de talento humano  

Proceso: Unidad de talento humano.  

Subproceso: Limpieza.    

Código: 000-15. A.C.  

Responsable del Proceso: Unidad de talento humano (U.T.U). 
Responsable del subproceso: Auxiliar de aseo y limpieza (A.A.L). 

Tipo de Proceso: Apoyo. 
Finalidad: Mantener la limpieza de las 
instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Agrícola Junín. 

Objetivos: Contribuir un ambiente limpio y ordenado dentro de la Cooperativa. 

Proveedores: área de caja, contabilidad, 
gerencia y clientes externos de la 
Cooperativa. . 

Entradas: instalaciones de la Cooperativa.  

Clientes: clientes de la Cooperativa. 
Salidas: áreas de la Cooperativa totalmente 
limpias.    

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: iniciar proceso de 
limpieza.  

Fin de Proceso: eliminar todo tipo de desechos.  

Subprocesos: mantenimiento de la 
estructura física de la Cooperativa. 

Actividades incluidas: ordenar los bienes 
inmuebles, mantener desinfectado toda el área 
interna y externa de la Cooperativa.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia   
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Cuadro 4. 25. Unidad administrativa y financiera (mensajería) 

 

 

FICHA DE PROCESOS 

Identificación: Unidad administrativa y financiera. 

Macroproceso: Unidad de talento humano.  

Proceso: Unidad de talento humano.  

Subproceso: Mensajería. 

Código: 000-16. A.C.  

Responsable del Proceso: Unidad administrativa y financiera (U.A.F). 
Responsable del subproceso: Unidad de talento humano (U.T.H). 

Tipo de Proceso: Apoyo. 
Finalidad: recibir y entregar la correspondencia de 
la Cooperativa. 

Objetivos: mantener la correspondencia de la Cooperativa. 

Proveedores: instituciones, departamentos 
internos de la Cooperativa. 

Entradas: recepción o entrega de documentos.  

Clientes: Personas, o instituciones que 
entregan cartas o documentos de para la 
institución. 

Salidas: Entrega de documentos a la organización.    

Contenido del Proceso  

Inicio del Proceso: Recepción o entrega de 
mensajería.  

Fin de Proceso: Entrega o recepción de la 
mensajería.   

Subprocesos: verificar entrega de 
correspondencia. 

Actividades incluidas: entrega de paquetes para 
la Cooperativa, envío de documentos a otras 
instituciones.  

Preparada por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María 
Jessenia López Pinargote. 

Fecha de terminación: 
00/00/0000 

Revisada por: Gerente General  
Fecha de revisión: 

00/00/0000 

Fuente: Elaboración propia 
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Actividad 2. Establecer los procesos que desarrollan en la 

cooperativa. 

La esquematización de los procesos desarrollados en la Cooperativa de Ahorros y 

Créditos Agrícola Junín ha sido desarrollada bajo la aplicación de la simbología 

ANSI, estos procesos han sido desarrollados con la finalidad de plasmarlos en el 

manual de procesos de la Cooperativa.  

Cuadro 4. 26. Procesos del área de planificación 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Área de planificación  Código 

Macroproceso: Verificar el cumplimiento de las actividades administrativas.  000-1 

Proceso: Planificación.  000-1 

Subproceso: 
Cumplir con los procedimientos internos de la organización.   

000-1 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio

Evaluar los recursos de la 
Cooperativa

Diseñar estrategias 
corporativas 

Elaborar presupuesto para 
ejecución de estrategias

Ejecutar estrategias 
Coorporativas

Presentar el plan estratégico

Analizar el plan estratégico 

Aprobar ejecución del plan 
estratégico

Fin

Archivar plan 
estratégico.

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 27. Proceso del área de normativa 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Área de Normativa  Código 

Macroproceso: Crear políticas internas de la organización  000-2 

Proceso: Normativa 000-2 

Subproceso: 
Desarrollar normativas y políticas internas 

000-2 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio

Evaluar cada área de la Cooperativa

Verificar el cumplimiento de las 
politicas 

¿Cumple con 
las politicas?

Si 

Entrega documento 
de cumplimiento de 

políticas al área. 

No

Entrega documento 
de no cumplimiento 

de políticas. 

Verificar fallas de 
incumplimiento 

Fin

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 28. Procesos del área de control 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Área de control Código 

Macroproceso: Verificar el cumplimiento de políticas organizacionales 000-3 

Proceso: Control 000-3 

Subproceso: 
Controlar el cumplimiento de las normativas y los objetivos 
organizacionales 000-3 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio

Evaluar cada área de la Cooperativa

Verificar el cumplimiento de las 
politicas 

¿Cumple con 
las politicas?

Si 

Entrega documento 
de cumplimiento de 

políticas al área. 

No

Entrega documento 
de no cumplimiento 

de políticas. 

Verificar fallas de 
incumplimiento 

Fin

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 29. Procesos del área de créditos (promoción y precalificación del crédito) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Área de crédito  Código 

Macroproceso: Crédito  000-4 

Proceso: Crédito  000-4 

Subproceso: 
Promoción y precalificación  

000-4 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio

Solicitud de información por el cliente

Brindar información solicitada

Revisar información del cliente

¿Socio de la 
Cooperativa?

SiNo

Aperturar cuenta 
Identintificar las 

necesidades del crédito por 
el cliente 

Informar sobre los requisitos 
para acceder al credito

Entrega de documentos

Fin

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 30. Procesos del área de crédito (calificación de crédito) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Área de crédito  Código 

Macroproceso: Crédito  000-5 

Proceso: Crédito  000-5 

Subproceso: 
Calificación de crédito  

000-5 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio

Receptar la documentación 

Revisar que los documentos 
estén completos 

¿Los 
documentos 

están 
completos?

SiNo

Imprimir datos 
financieros del cliente 

socio y garante

Ingresar solicitud de 
crédito  

Solicitar documentos

Fin

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 31. Procesos del área de créditos (aprobación del crédito) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Área de crédito   Código 

Macroproceso: Crédito  000-6 

Proceso: Crédito  000-6 

Subproceso: 
Aprobación de crédito  

000-6 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio

Revisar datos de solicitud de crédito 

Verificar la información 

¿Los datos de la 
solicitud son 
correctos ?

SiNo

Aprobación del crédito
Informar sobre 

información fáltante 

Fin

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 32. Proceso del área de créditos (despacho del crédito) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Área de crédito  Código 

Macroproceso: Crédito  000-7 

Proceso: Crédito  000-7 

Subproceso: 
Despacho de crédito  

000-7 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio

Verificar aprobación del crédito

Ingresar monto del crédito 

Firmar documentos garante/
deudor  

Despacho del crédito   

Fin

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 33. Proceso del área de créditos (recuperación de cartera) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Área de crédito   Código 

Macroproceso: Crédito  000-8 

Proceso: Crédito  000-8 

Subproceso: 
Recuperación de cartera  

000-8 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio

Revisar los créditos vencidos 

Hay créditos 
vencidos 

SiNo

Notificar al cliente y garante

¿Socio se 
reporta?

no Si

¿Paga cuota 
vencida ?

no Si

Actualizar el crédito Refinanciar 

Inicio

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 34. Procesos del área de caja (Depósitos o retiros) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Área de caja  Código 

Macroproceso: Caja  000-9 

Proceso: Caja  000-9 

Subproceso: 
Depósitos o retiros  

000-9 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio

Recepción de datos de la cuenta

Verificación de datos de la 
cuenta

¿Cuenta 
cumple 

condiciones?

Realizar transacción 

Si

Entregar documentos

Fin

No

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 35. Procesos del área de caja (Pago de servicios básicos) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Área de caja  Código 

Macroproceso: Caja  000-10 

Proceso: Caja   000-10 

Subproceso: 
Pago de servicios básicos   

000-10 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio

Definir el tipo de servicio que se 
pagará 

Solicitar datos del cliente

Informar el valor a pagar

Realizar pago de servicio

Entregar comprobante de Pago

Fin

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 36. Proceso de la unidad de atención al cliente (apertura de cuentas) 

 

 DIAGRAMAS DE PROCESOS 

 Identificació
n 

Unidad de atención al cliente  Código 

 Macroproce
so: 

Atención al cliente  000-11 

 Proceso: Atención al cliente   000-11 

 Subproceso
: 

Apertura de cuentas  
000-11 

 
Páginas: 1/1 

Versión: 
01 

 
Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 

Fecha: 
00/00/000
0 

 
Revisado por: Gerente General 

Fecha: 
00/00/000
0 

 Diagrama de proceso 

  

Inicio

Promocionar los beneficios de 
aperturar una cuenta

Proporcionar información para la 
apertura de la cuenta 

Receptar documentos solicitados 
para la apertura de cuenta 

¿Completa la 
documentaci

ón ?

SiNo

Informar al cliente Ingresar datos 

Ingresar datos al sistema 

Imprimir documentos 

Firmar documentos 

Firmar en la tarjeta de 
firmas digitales

Facilitar documentos al 
usuario para su primer 

deposito 

Realizar el deposito  

Entregar comprobante 
de deposito

Firmar documentos 
faltantes 

Entregar documentos de 
cuentas aperturadas

Fin

 

 

  

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 37. Procesos de la unidad administrativa y financiera (mensajería) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Unidad administrativa financiera   Código 

Macroproceso: Unidad de talento humano  000-12 

Proceso: Unidad de talento humano 000-12 

Subproceso: 
Mensajería  

000-12 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio 

Recepción del documento

Identificación del 
destinatario

Entregar el documento al 
destinatario

Registrar las entregas de 
mensajería 

Firmar el control de 
registro de entrega

Fin

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 38. Proceso de la unidad administrativa y financiera (aseo y limpieza) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Unidad administrativa y financiera   Código 

Macroproceso: Unidad de talento humano  000-13 

Proceso: Unidad de talento humano   000-13 

Subproceso: 
Limpieza   

000-13 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Inicio 

Solicitar lista de insumos de 
limpieza

Limpiar el área interna y 
externa del la institución

Desinfectar cada área de la 
institución.

Ordenar cada área de la 
institución.

Ambientar las instalaciones 

Eliminar los desechos 

Limpiar y desinfectar los 
equipos usados

Fin 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 39. Proceso de la unidad administrativa y financiera (secretaria) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Unidad administrativa y financiera Código 

Macroproceso: Unidad administrativa  000-14 

Proceso: Unidad administrativa  000-14 

Subproceso: 
Secretaría    

000-14 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

Atender a los 
requerimientos de los 

usuarios

Registro de información

Recepción de 
documentos 

Inicio 

Dar respuestas al 
requerimiento

Dirigir al paciente 
hacia el área que debe 

realizar su tramite

Fin

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 40. Procesos de la unidad administrativa y financiera (asistente contable) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Unidad administrativa y financiera Código 

Macroproceso: Unidad financiera 000-15 

Proceso: Unidad financiera 000-15 

Subproceso: 
Asistente contable  

000-15 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/000
0 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/000
0 

Diagrama de proceso 

 

Caja Asistente contable 

Solicitar registro de los 
ingresos y egresos

Actualizar el registro de las 
cuentas

Verificar las entradas y 
salidas a la Cooperativa

Realizar el registro de 
deudores y acreedores

Revisar comprobantes de pago, 
recibos de caja, ingreso de 
facturas y comprobantes 

electrónicos.

Elabora informe de 
actividades

Enviar informe con respaldo de 
documentos al área de 

contabilidad

Fin 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Cuadro 4. 41. Procesos de la unidad administrativa y financiera (contabilidad) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación Unidad administrativa y financiera Código 

Macroproceso: Unidad financiera 000-16 

Proceso: Unidad financiera 000-16 

Subproceso: 
Contabilidad    

000-16 

Páginas: 1/1 
Versión: 

01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 

 

GERENCIA Contabilidad

inicio

Realizar solicitud de estados 
de ingresos y egresos de la 

Cooperativa

Validar la información 
solicitada

Elaborar los reportes 
correspondientes 

Realizar evaluación sobre el 
presupuesto   

Verificar la correcta ejecución 
de los comprobantes 

Realizar validación de los 
reportes 

Cerrar asientos contables

Cerrar asientos contables

Realizar estados fiancieros

Fin

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Actividad 3. Mapa de procesos 

El mapa de procesos que se ha desarrollado para la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Agrícola Junín está estructurado de acuerdo a las áreas con las que cuenta 

la organización, es importante mencionar que al ser esta una institución que se 

dedica a prestar servicios financieros a sus usuarios mantiene como actividad 

principal la emisión de créditos, depósitos, retiros y aperturas de cuentas a sus 

clientes en general convirtiéndose estos en los procesos principales u operativos de 

la Cooperativa, de acuerdo a esta información se los ha clasificado de la siguiente 

manera:  

Los procesos estratégicos de la cooperativa están integrados por aquellas áreas 

indispensables para la toma de decisiones dentro de la organización, en este 

sentido y refiriéndose específicamente a la administración como parte importante 

para la toma de dediciones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín los 

procesos estratégicos se han clasificado en el área de planificación, normativa y 

control, estas se orientan al cumplimiento de los objetivos organizacionales y están 

a cargo del gerente general quien es la máxima autoridad de la Cooperativa. 

Los procesos estratégicos se consideran esenciales para el desarrollo de los 

objetivos organizacionales, son la base de las actividades económicas de la 

Cooperativa se los ha clasificado en tres áreas principales que son: crédito, 

considerada esta la actividad principal de la Cooperativa, caja y el área de atención 

al cliente que permite cubrir varias de las necesidades de los usuarios.  

Como procesos de apoyo en la Cooperativa se han identificado la unidad 

administrativa y financiera que cuenta con tres áreas principales que son: 

contabilidad, secretaria, limpieza y mensajería considerados como procesos que 

dan soporte a la actividad comercial de la empresa. Es importante mencionar que 

el presente mapa de procesos puedes ser modificado de acuerdo al crecimiento 

organizacional de la Cooperativa      

  



78 

 

Necesida
des de los 
clientes.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín

Servicios 
que 

satisfacen 
a los 

clientes.

Procesos estratégicos

Planificación Normativa Control 

Credito

AtenciónAtención al cliente

Caja

Promocionar 
y precalif icar 

créditos

Calificación 
de crédito

Aprobación 
de crédito

Despacho 
de crédito

Recuperación 
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Pago de 
servicios

Depósito o 
retiro

Limpieza 

Unidad administrativa y financiera

Unidad  administrativaUnidad financiera Unidad de talento humano

SecretaríaContabilidad

Apertura de 
cuentas

Proceso de apoyo

Procesos operativos

Mensajeria 

Seguimiento, evaluación y mejora continua
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FASE 3: Elaborar un manual de procesos para la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Agrícola Junín con el fin de satisfacer los 

requerimientos de los clientes internos y externos. 

Actividad 1. Plasmar los elementos y estructura que tendrá el 

manual.  

El manual de procesos elaborado para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín 

tendrá una estructura basada en cada una de las actividades que en ella se 

desarrollan, permitiendo identificar un conjunto de procesos y sub procesos en la 

Cooperativa. A continuación, se muestra la estructura definida para el Manual de 

procesos de la Cooperativa. 

Cuadro 4.42. Existencia de coordinación adecuada para el desarrollo de las actividades con las 
otras áreas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO JUNÍN 
   

 

 

MANUAL DE PROCESOS INSTITUCIONALES 

 

 

 

VERSIÓN 000 

DICIEMBRE, 2020 
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TABLA DE CONTENIDO PÁGINA 

Esta sección comprende el detalle de cada uno de los elementos que 

comprende el manual.   

INTRODUCCIÓN 

La introducción es una de las partea principales del documento, esta hace 

referencia a todo el contenido del documento desarrollado.   

OBJETIVO 

Los objetivos desarrollados en el manual de procesos están orientados a cumplir 

con todas las exigencias organizacionales de la Cooperativa.  

ALCANCE 

En esta parte del documento se incluyen las razones de la aplicación del manual 

de proceso en la Cooperativa con la finalidad de llevar un control de la gestión 

administrativa de las acciones que se desarrollan en cada una de los puestos de 

trabajo.   

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 

Es responsabilidad de todos los empleados de la organización cumplir de forma 

total y completa con las indicaciones que reflejan en el manual y es la máxima 

autoridad de la Cooperativa quien debe verificar el cumplimiento de dichas 

indicaciones.      

GLOSARIO DE TÉRMINOS 

El glosario de términos contiene aquellas palabras que resultan muy mencionadas 

en el manual con su respectivo significado.  

POLÍTICAS 

En el manual de proceso las políticas reflejan la finalidad con la que se desarrollan 

cada una de las actividades del manual, representan la razón de dicho 
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documento.  

MAPA DE PROCESO 

El mapa de procesos representa los procesos principales que se desarrollan en 

la Cooperativa.   

SIMBOLOGÍA UTILIZADA 

La simbología utilizada en el desarrollo de los diagramas de flujo de los procesos 

es la aplicada en la técnica AS-IS que representa la ejecución de los procesos de 

una forma mejorada.   

PROCESO Y PROCEDIMIENTOS 

Los procesos y procedimiento del manual son principalmente el desarrollo de los 

procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín.   

Fuente: Elaboración propia 

Actividad 2. Elaboración del manual de procesos aplicando la 

técnica de AS-IS para los diagramas de flujo.  

El manual de procesos que se muestra a continuación fue elaborado para la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín, mismo que ha sido diseñado con 

la finalidad de mejorar la gestión administrativa dentro de la misma, contribuyendo 

de esta manera al buen desempeño de sus trabajadores debido a que gracias a 

este documento los empleados contaran con una herramienta capaz de indicar 

cuales son las actividades que deben desarrollar dentro de sus puestos de trabajo. 

El presente manual ha sido elaborado con base en las actividades desarrolladas por 

la Cooperativa y puede ser modificado de acuerdo al desarrollo de las actividades 

de la empresa, sin embargo, han detallado de forma clara y precisa los procesos y 

el área a la que pertenecen cada uno de ellos, dicho procesos son complementados 

con una ficha que permite dar sustento a la información detallada.
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INTRODUCCIÓN 

Generalmente las organizaciones se encuentran expuestas a constantes cambios 

que les permiten mejorar su calidad en todo sentido debido a que son cada vez más 

numerosas las exigencias del mercado en cuanto a calidad se refiere, con la 

finalidad de mantenerse dentro de un mercado tan competitivo las empresas crean 

mecanismos capaces de enfocar los procesos de forma directa al cumplimiento de 

objetivos y las metas organizacionales. En cuanto a proceso se refiere es común 

ver como cada vez es mayor el número de empresas que buscan desarrollar un 

ambiente donde prevalezca el buen desarrollo de procesos y se minimicen de 

manera radical los riesgos, por tal motivo es de gran importancia el desarrollo de un 

manual de procesos que debe estar a disposición de todo el personal que labora en 

la institución. 

En este sentido el manual se convierte en la herramienta capaz de despejar las 

dudas presentes en los trabajadores con respecto a un proceso determinado, así 

como los pasos que deben seguir para el cumplimiento de los objetivos 

organizacionales. Es de gran importancia que las empresas estén pendientes de 

sus avances y mejoras en los procesos debido a que con el pasar del tiempo estos 

van cambiando y pueden ser modificados o mejorados, gracias a la elaboración del 

presente manual para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín permitirá 

dar solución a la problemática existente, como es la ausencia de un manual de 

procesos que le permita mejorar la calidad de servicios y reducir errores en su 

ejecución.  
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín ofrece a sus clientes una amplia 

cartera de servicios, enfocados principalmente en lo que respecta a servicios 

financieros, y en la actualidad tiene alrededor de 18 años prestando sus servicios a 

la ciudadanía, convirtiéndose en una de las fuentes principales de financiamiento 

para los moradores del sector y de la región que desean invertir en agricultura, los 

servicios ofrecidos por esta institución permiten cubrir varias necesidades de los 

clientes, es importante destacar el crecimiento económico y financiero de la 

cooperativa, esto se debe a que está enfocada a brindar un servicio de calidad 

integral a sus usuarios, sin embargo gracias a la creación de este documento se 

podrá mejorar cada vez más la calidad en la ejecución de cada uno de los servicios 

brindados por la cooperativa.  

El presente manual de procesos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola 

Junín está orientado a la ejecución de procesos más eficaces que permitan mejorar 

la calidad del servicio prestado por los colaboradores de esta institución, en él se 

reflejan cada una de las actividades que se deben realizar para cumplir con un 

proceso dentro de un área determinada y los medios que se utilizan para lograrlo, 

además sirve de guía para la ejecución de las actividades de un trabajador que 

acaba de ingresar a un puesto de trabajo, puesto que los procesos están diseñados 

para cada una de las áreas de la cooperativa mas no para cada uno de sus 

empleados, aquel que ocupe un puesto de trabajo debe adaptar sus capacidades a 

las exigencias del puesto y permite que todos tengan conocimiento del desarrollo 

de cada proceso.  
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OBJETIVOS 

• Mejorar la calidad del servicio prestado por la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos Agrícola Junín eliminando aquellas actividades que no agregan 

valor al servicio.  

• Brindar a la organización una herramienta con información clara, ordenada y 

precisa que permita guiar a sus empleados al desarrollo de actividades que 

permitan cumplir con los objetivos dentro de cada proceso.  

• Optimizar el tiempo de ejecución de cada proceso de tal manera que se 

pueda ofrecer rapidez en la atención a los clientes.  

ALCANCE 

Los procesos, políticas, objetivos y demás han sido diseñados única y 

exclusivamente para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín y serán 

aplicadas en cada uno de los departamentos de la misma, con la finalidad de 

controlar las actividades que en esta se desarrollen, dando soporte al desempeño 

de la gestión administrativa de la Cooperativa.  

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD   

El gerente general de la Cooperativa de Ahorro y Créditos Agrícola Junín es la 

máxima autoridad que toma decisiones y lidera a sus empleados guiándolos hacia 

el cumplimiento de sus objetivos organizacionales, es de gran importancia para la 

organización contar con un equipo capaz de acoplarse a situaciones cambiantes y 

con un líder que pueda guiarles de tal manera que las acciones desarrolladas 
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conlleven al cumplimiento de las políticas. 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS 

Mejora continua. Es un proceso que permite garantizar la calidad en todo sentido 

mediante la ejecución de actividades que garantizan la excelencia.    

Diagrama de flujo. Es una secuencia de pasos a seguir que permite transformar 

un producto o servicio, en el diagrama se reflejan cada una de las actividades a 

realizar para llegar a un fin. 

Ficha de procesos. Las herramientas indispensables que dan soporte a la 

información plasmada de los diagramas de procesos.    

Mapa de procesos. Es un documento simplificado que reflejan de forma simple 

pero muy completa  

Macro procesos. Son los procesos principales que se desarrollan para el 

cumplimiento de una actividad.  

Proceso. Son actividades incluidas dentro de un macro proceso y se encargan de 

dar soporte al mismo. 

Sub proceso. Actividad incluida dentro de un proceso. 
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POLÍTICAS 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín es una institución que busca 

brindar servicios financieros a sus usuarios y que en la actualidad cuenta con un 

amplio reconocimiento en la localidad y gran acogida en el mercado bancario. 

Gracias a esta institución los habitantes del cantón Junín y sus alrededores han 

tenido la oportunidad de acceder a créditos que les permiten invertir en sus negocios 

o construir sus sueños, mejorando la calidad de vida de los usuarios. La Cooperativa 

enfocada a brindar sus servicios de ayuda social está regida bajo las siguientes 

políticas.  

• Garantizar la transparencia en los procesos internos de la institución con la 

finalidad de mantener a sus clientes satisfechos. 

• Destacar la aplicación de valores organizacionales como una de las 

herramientas esenciales para el desarrollo de la Cooperativa, involucrando a 

sus empleados en la toma de decisiones. 

• Desarrollar una estructura organizacional basada en la calidad y que permita 

crear desarrollar un conjunto de procesos capaces de satisfacer las 

necesidades de los usuarios, para lo cual es necesario desarrollar un proceso 

de seguimiento y certificación de calidad que permita verificar el cumplimiento 

de los procesos y en consecuencia el desarrollo adecuado de los objetivos 

organizacionales. 

• Establecer programas que permitan mejorar la calidad de cada uno de los 

procesos administrativos de la Cooperativa, contribuyendo al desarrollo 

eficiente de las actividades.  
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• Desarrollar programas que permitan mejorar la calidad de atención al cliente 

con la finalidad de garantizar la excelencia en los procesos de atención a los 

usuarios de la Cooperativa.  

• Implementar un conjunto de servicios financieros de tal manera que permita 

ampliar la línea de servicios ofrecidos a sus usuarios, esta implementación 

será esencial para el crecimiento económico administrativo de la 

Cooperativa.   

• Ejecutar nuevas políticas que permitan complementar el desarrollo de las 

actividades en la Cooperativa. 

Una vez establecida las políticas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola 

Junín es importante resaltar que se cuenta con un equipo capacitado para 

desarrollar cada una de las actividades propuestas para el cumplimento de los 

objetivos organizacionales, debido a que el talento humano de la organización es 

una de las bases más importantes para el cumplimiento de las políticas en la 

Cooperativa.  

MAPA DE PROCESOS 

Con la finalidad de dar soporte a la gestión administrativa la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Agrícola Junín ha implementado desarrollar un manual de procesos que 

le permita gestionar sus actividades de manera ordenada, gracias a la elaboración 

de este manual ha sido posible mejorar la calidad del servicio brindado, dicho 

manual está elaborado mediante la calificación de los procesos en tres principales: 

estratégicos, operativos y de apoyo.       
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín hasta el momento cuenta con 

16 procesos identificados de manera general, los mismos que han sido 

clasificados en: estratégicos, operativos y de apoyo, estos se encuentran 

distribuidos de la siguiente manera:  

• Procesos estratégicos: son aquellos procesos que tomar decisiones con 

la finalidad de dar cumplimiento a los objetivos organizacionales. En la 

Cooperativa se identificaron los siguientes procesos estratégicos: 

1. Planificación 

2. Normativa  

3. Control 

• Procesos operativos: estos procesos son esenciales para el desarrollo 

económico de la Cooperativa debido a que dan valor a las operaciones 

económicas de la misma. 

1. Caja: Depósitos/retiro, pago de servicios.  

• Procesos de apoyo: los procesos de apoyo están orientados a dar soporte 

a los procesos estratégicos y operativos de la Cooperativa, se han podido 

identificar los siguientes. 

1. Unidad financiera: contabilidad. 

2. Unidad administrativa: secretaría  

3. Unidad de talento humano: limpieza y mensajería.  
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Necesida
des de los 
clientes.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín

Servicios 
que 

satisfacen 
a los 

clientes.

Procesos estratégicos

Planificación Normativa Control

Credito

Atención al cliente

Caja

Promocionar 
y precalif icar 

créditos

Calificación 
de crédito

Aprobación 
de crédito

Despacho 
de crédito

Recuperación 
de cartera

Pago de 
servicios

Depósito o 
retiro

Limpieza 

Unidad administrativa y financiera

Unidad  administrativaUnidad financiera Unidad de talento humano

SecretaríaContabilidad

Apertura de 
cuentas

Proceso de apoyo

Procesos operativos

Mensajeria 

Seguimiento, evaluación y mejora continua
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SIMBOLOGÍA UTILIZADA 

Para representar los procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín 

ha sido necesario aplicar una simbología que permita indicar identificar claramente 

cada uno de los procesos que se desarrollan en la institución con la finalidad de 

analizar las actividades ejecutadas en cada proceso, en este caso, se utilizara la 

aplicación de la simbología ANSI, misma que permite una mejor comprensión de 

casa uno de los procesos.  

Cuadro 2.3. Simbología ANSI (American National Standards Institute). 

 Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo, 

puede ser acción o lugar, además se usa para indicar 

una unidad administrativa o persona que recibe o 

proporciona información. 
 

 

Actividad. Describe las funciones que desempeñan las 

personas involucradas en el procedimiento. 

 

 

 

 

Documento. Representa un documento en general que 

entre, se utilice, se genere o salga e procedimiento. 
 

 

Decisión o alternativa. Indica un punto dentro de un 

flujo en donde se debe toma una decisión entre dos o 

más alternativas. 
 

 

Archivo. Indica que se guarda un documento en forma 

temporal o permanente. 

 

 

 

Conector de página. Representa una conexión o enlace 

con otra hoja diferente, en la que continua el diagrama 

de flujo. 
 

 

Conector. Representa una conexión o enlace de una 

parte del diagrama de flujo con otra parte lejana del 

mismo 

Fuente: ANSI (2019) 
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PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 

Los procesos desarrollados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín 

se detallan a continuación. 

PROCESOS ESTRATÉGICOS 

Planificación 

Caracterización: 

• Objetivo 

Desarrollar un conjunto de proyectos y planes que permitan orientar las acciones 

ejecutadas hacia el cumplimiento de los objetivos organizacionales, verificar el 

cumplimiento de cada una de las actividades desarrolladas en la organización para 

la toma de decisiones, este proceso es considerado uno de los más importantes 

debido a que permite mejorar la calidad administrativa de la institución.   

• Alcance 

La ejecución del proceso inicia con la recepción de documentos que deben ser 

analizados por la alta gerencia y termina con la aprobación o rechazo del trámite a 

ejecutar. 

• Responsables 

El responsable de este proceso es el Gerente General de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Agrícola Junín. 

• Procedimientos asociados: 0 
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Cuadro 1. Diagrama de procesos del área de planificación 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación:  Área de planificación Código 

Macroproceso: 
Verificar el cumplimiento de las 
actividades administrativas.  

000-1 

Proceso: Planificación.  000-1 

Subproceso: 
Cumplir con los procedimientos 
internos de la organización   

000-1 

Páginas: 1/1 Versión: 02 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de las 

tareas 
Responsable 

Inicio

Evaluar los recursos de la 
Cooperativa

Diseñar estrategias 
corporativas 

Elaborar presupuesto para 
ejecución de estrategias

Ejecutar estrategias 
Coorporativas

Presentar el plan estratégico

Analizar el plan estratégico 

Aprobar ejecución del plan 
estratégico

Fin

Archivar plan 
estratégico.

 

1. Se inicia con la 
evaluación de los 
recursos disponibles 
de la Cooperativa. 

Gerente 
General 

2. Luego es necesario 
realizar las 
estrategias 
aplicables para el 
mejoramiento 
organizativo  

Gerente 
General 

3. Seguidamente debe 
elaborara el 
presupuesto 
necesario para la 
aplicación de las 
estrategias 
planteadas.  

Gerente 
General 

4. Se direcciona a la 
organización hacia la 
ejecución de las 
estrategias. 

Gerente 
General 

5. Se presenta la 
propuesta del nuevo 
plan estratégico. 

Gerente 
General 

6. El plan estratégico 
es analizado para 
verificar su correcto 
desarrollo. 

Gerente 
General 

7. Se analiza el 
desarrollo del plan 
estratégico. 

Gerente 
General 

8. Se archiva de 
manera temporal el 
plan estratégico 
hasta su pronta 
ejecución.  

Gerente 
General 
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Normativa 

Caracterización: 

• Objetivo 

Crear reglas que permitan a los clientes internos y externos cumplir con lo 

establecido por la institución con la finalidad de desarrollar las nuevas políticas y 

normativas que permitan a la organización desarrollar los lineamientos estratégicos 

que contribuyan al cumplimiento de sus objetivos, este procesos permite además 

ejecutar un conjunto de reglas que deben ser cumplidas por los clientes tanto 

internos como externos de la Cooperativa y que en consecuencia serán esenciales 

para su desarrollo. 

• Alcance 

Inicia con la creación de normas internas y termina con el plan con políticas internas 

de la Cooperativa. 

• Responsables 

El responsable de este proceso es el Gerente General de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Agrícola Junín. 

• Procedimientos asociados: 0 
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Cuadro 2. Diagrama de proceso del área de normativa 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Área de Normativa Código 

Macroproceso: 
Crear políticas internas de la 
organización 

000-2 

Proceso: Normativa 000-2 

Subproceso: 
Desarrollar normativas y políticas 
internas 

000-2 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de las 

tareas 
Responsable 

Inicio

Identificar déficit de cumplimiento 

Crear plan de políticas 

Presentar plan de políticas

Socializar plan de políticas

Archivar plan 
de politicas.

Fin

 

1. Se identifica el área 
que presenta déficit de 
cumplimiento con la 
finalidad de establecer 
nuevas políticas 

Gerente 
General 

2. Se crea el plan con 
nuevas políticas que 
permitan el 
cumplimiento eficiente 
de las mismas. 

Gerente 
General 

3.Se Presenta el nuevo 
plan de políticas 
internas al personal de 
la Cooperativa 

Gerente 
General 

4. El nuevo plan de 
políticas debe ser 
socializado con cada 
uno de los miembros de 
la organización. 

Gerente 
General 

5.Se archiva de manera 
temporal el plan de 
políticas para verificar 
su cumplimiento. 

Gerente 
General 
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Control 

Caracterización: 

• Objetivo 

Verificar el cumplimiento de los objetivos y políticas institucionales de tal manera 

que se garantice la correcta ejecución de los procesos internos y externos de la 

Cooperativa, el control de la correcta ejecución de los procesos organizacionales y 

el mejoramiento de la calidad son esenciales dentro de este proceso.   

• Alcance 

Inicia con la revisión de las políticas internas de la Cooperativa y finaliza con el 

cumplimiento o incumplimiento de las mismas.   

• Responsables 

El responsable de este proceso es el Gerente General de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito Agrícola Junín. 

• Procedimientos asociados: 0 
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Cuadro 3. Diagrama de procesos del área de control 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Área de control  Código 

Macroproceso: 
Verificar el cumplimiento de las actividades 
administrativas.  

000-3 

Proceso: Control  000-3 

Subproceso: 
Cumplir con los procedimientos internos de 
la organización. 

000-3 

Páginas: 1/1 Versión: 02 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de las 

tareas 
Responsable 

Inicio

Evaluar cada área de la Cooperativa

Verificar el cumplimiento de las 
politicas 

¿Cumple con 
las politicas?

Si 

Entrega documento 
de cumplimiento de 

políticas al área. 

No

Entrega documento 
de no cumplimiento 

de políticas. 

Verificar fallas de 
incumplimiento 

Fin

 

1. Evaluar el 
desarrollo de 
actividades de cada 
una de las áreas de la 
cooperativa 

Gerente 
General 

2. Verificar que se 
cumplan con las 
políticas internas de la 
organización  

Gerente 
General 

3. Si el área cumple 
con las políticas 
establecidas entonces 
se entrega un 
documento que 
certifique su 
cumplimiento. 

Gerente 
General 

4. Si por el contrario el 
departamento no 
cumple con las 
políticas se entrega un 
documento de no 
cumplir con las 
políticas establecidas. 

Gerente 
General 

5. se realiza una 
identificación de las 
fallas en el 
cumplimiento de las 
políticas de cada área. 

Gerente 
General 

6. Una vez verificada 
esta información se 
debe iniciar 
nuevamente con la 
evaluación del área 
para esta vez verificar 
el cumplimiento de las 
políticas 

Gerente 
General 
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PROCESOS OPERATIVOS 

Crédito 

Promoción y precalificación de crédito 

Caracterización: 

• Objetivo 

Dar a conocer las diferentes líneas de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín y seleccionar a aquellos clientes que están interesados en acceder 

a un crédito.  

• Alcance 

El proceso inicia con la promoción de los diferentes tipos de créditos y finaliza con 

la precalificación del cliente.  

• Responsables 

El responsable de este proceso es el asesor de créditos de la Cooperativa. 

• Procedimientos asociados 

Este procedimiento está asociado al proceso de calificación de crédito. 
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Cuadro 4. Diagrama de procesos del área de créditos (Promoción y precalificación) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Área de crédito  Código 

Macroproceso: Crédito  000-4 

Proceso: Crédito   000-4 

Subproceso: Promoción y precalificación. 000-4 

Páginas: 1/1 Versión: 02 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General  
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de 

las tareas 
Responsable 

Inicio

Solicitud de información por el cliente

Brindar información solicitada

Revisar información del cliente

¿Socio de la 
Cooperativa?

SiNo

Aperturar cuenta 
Identintificar las 

necesidades del crédito por 
el cliente 

Informar sobre los requisitos 
para acceder al credito

Entrega de documentos

Fin

 

1. El cliente solicita 
información sobre 
los tipos de 
créditos a los que 
puede acceder  

Asesor de 
crédito  

2. El asesor de 
crédito brinda 
información al 
cliente. 

Asesor de 
crédito  

3. El asesor de 
crédito debe 
revisar la 
información del 
cliente para 
verificar que 
cumpla con los 
requisitos 
prestablecidos 
para acceder a un 
crédito dentro de la 
Cooperativa 

Asesor de 
crédito  

4. Si el usuario es 
socio de la 
Cooperativa se 
debe identificar las 
necesidades del 
crédito al que se 
desea acceder. 

Asesor de 
crédito  

5. Luego se debe 
informar al cliente 
sobre los 
documentos que 
debe presentar 
para acceder al 
crédito  

Asesor de 
crédito  

6. El cliente 
entrega los 
documentos. 

Asesor de 
crédito  

7. Si el usuario no 
es cliente debe 
aperturar una 
cuenta y continuar 
con el proceso. 

Asesor de 
crédito  

  



22 

 

 

Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Agrícola Junín 

Páginas: 
22-45 

Creado: 
10/09/2020 

Manual de Procesos  
Actualizado: 

 

Elaborado: 
 

Revisado por: 
 

Aprobado por: 
 

 

Calificación de crédito 

Caracterización: 

• Objetivo 

Verificar si el cliente cumple con los requisitos necesario para acceder a un crédito 

dentro de la Cooperativa con la finalidad de aprobar o negar la calificación 

respectiva.   

• Alcance 

Este proceso inicia con la precalificación del crédito aprobada por el cliente y termina 

con la calificación aprobada o negada al usuario.  

• Responsables 

El responsable de este proceso es el asesor de crédito de la Cooperativa. 

• Procedimientos asociados 

Se relaciona directamente con el proceso de promoción y precalificación de créditos 

y con el de aprobación de créditos.   
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Cuadro 5. Diagrama de procesos del área de crédito (Calificación del crédito) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Área de crédito Código 

Macroproceso: Crédito  000-5 

Proceso: Crédito   000-5 

Subproceso: Calificación del crédito  000-5 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General  
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de 

las tareas 
Responsable 

 

Inicio

Receptar la documentación 

Revisar que los documentos 
estén completos 

¿Los 
documentos 

están 
completos?

SiNo

Imprimir datos 
financieros del cliente 

socio y garante

Ingresar solicitud de 
crédito  

Solicitud de crédito 
aprobada

Solicitar documentos

Fin

 

1. Se inicia 
receptando los 
documentos 

Asesor de 
crédito 

2. Luego se 
debe constatar 
que los 
documentos 
estén correctos. 

Asesor de 
crédito 

3. Si los 
documentos 
están completos 
se debe 
imprimir los 
datos 
financieros del 
cliente. 

Asesor de 
crédito 

3. Después es 
necesario 
ingresar la 
solicitud de 
crédito al 
sistema. 

Asesor de 
crédito 

4. La solicitud 
de crédito es 
aprobada.  

Asesor de 
crédito 

4. Si los 
documentos no 
están completos 
es necesario 
solicitar la 
documentación 
una vez más y 
continuar con el 
proceso. 

Asesor de 
crédito 
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Aprobación de crédito 

Caracterización: 

• Objetivo 

Aprobar los créditos que cumplan con todos los requisitos necesarios para la 

aprobación, dentro de este proceso es necesario verificar que los requisitos del 

cliente estén de acuerdo con los solicitados para acceder al crédito.   

• Alcance 

Este proceso inicia con la previa calificación del crédito y termina con la aprobación 

del crédito o caso contrario este es negado.     

• Responsables 

El responsable de este proceso es el asesor de crédito de la Cooperativa. 

• Procedimientos asociados 

Se relaciona directamente con el proceso de calificación de créditos y con el de 

despacho del crédito.   
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Cuadro 6. Diagrama de procesos del área de crédito (aprobación del crédito) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Área de crédito Código 

Macroproceso: Crédito 000-6 

Proceso: Crédito   000-6 

Subproceso: Aprobación del crédito   000-6 

Páginas: 1/1 Versión: 02 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López 
Pinargote. 

Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por:  
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de 

las tareas 
Responsable 

 

Inicio

Revisar datos de solicitud de crédito 

Verificar la información 

¿Los datos de la 
solicitud son 
correctos ?

SiNo

Aprobación del crédito
Informar sobre 

información fáltante 

Fin

 

1. Inicia Con la 
revisión de los 
datos emitidos 
en la solicitud 
del crédito. 

Asesor de 
crédito 

2. se debe 
verificar que la 
información 
registrada sea 
correcta. 

Asesor de 
crédito 

2. si los datos de 
la solicitud son 
correctos se 
aprueba el 
crédito. 

Asesor de 
crédito 

3. Si los datos 
de la solicitud no 
son correctos o 
falta alguna 
información, se 
debe informar al 
encargado y se 
inicia el proceso 
nuevamente 

Asesor de 
crédito 
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Despacho de crédito 

Caracterización: 

• Objetivo 

Realizar el despacho y desembolso del crédito una vez que este ha sido aprobado 

por el asesor de crédito.  

• Alcance 

El proceso de despacho del crédito inicia con la previa aprobación del crédito y 

termina con el desembolso del mismo en la cuenta del cliente.  

• Responsables 

El responsable de este proceso es el asesor de crédito de la Cooperativa. 

• Procedimientos asociados 

Se relaciona directamente con el proceso de aprobación de créditos y termina con 

la recuperación de cartera a realizar de forma periódica.   
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Cuadro 7. Diagrama de procesos del área de crédito (desembolso del crédito) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Área del crédito  Código 

Macroproceso: Crédito  000-7 

Proceso: Crédito   000-7 

Subproceso: Despacho del crédito  000-7 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López 
Pinargote. 

Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General  
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de las 

tareas 
Responsabl

e 

 

Inicio

Verificar aprobación del crédito

Ingresar monto del crédito 

Firm del deudo 

Firma el garante 

Despacho del crédito   

Fin

 

1. Se inicia 
verificando que 
el crédito ha sido 
aprobado. 

Asesor de 
crédito 

2. Se ingresa al 
sistema el 
monto que se 
debe 
desembolsar por 
el crédito. 

Asesor de 
crédito 

3. Los 
documentos 
deben ser 
firmados por el 
deudor. 

Asesor de 
crédito 

4. Se deben 
firmar los 
documentos 
correspondiente
s por parte del 
garante. 

Asesor de 
crédito 

5. El crédito está 
listo para ser 
desembolsado 
en el área de 
caja. 

Asesor de 
crédito 
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Recuperación de cartera 

Caracterización: 

• Objetivo 

Mantener un monto mínimo en la cartera vencida de cada uno de los clientes de la 

Cooperativa con la finalidad de que cada cliente este al día en sus pagos.   

• Alcance 

Inicia con la revisión de las fechas de cada una de las cuotas de pago y termina con 

la notificación o pago del cliente. 

• Responsables 

El responsable de este proceso es el asesor de crédito de la Cooperativa. 

• Procedimientos asociados 

Se relaciona directamente con el proceso de despacho o desembolso del crédito 

emitido.   
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Cuadro 8. Diagrama de procesos del área de crédito (recuperación de cartera) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Área de crédito  Código 

Macroproceso: Crédito  000-8 

Proceso: Crédito   000-8 

Subproceso: Recuperación de cartera 000-8 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. Fecha: 00/00/0000 

Revisado por: Gerente General Fecha: 00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de las 

tareas 
Responsable 

 

Inicio

Revisar los créditos vencidos 

Hay créditos 
vencidos 

SiNo

Notificar al cliente y garante

¿Socio se 
reporta?

no Si

¿Paga cuota 
vencida ?

no Si

Actualizar el crédito Refinanciar 

Inicio

 

1. Se inicia 
revisando la cartera 
de créditos donde 
se identifica 
aquellos que están 
vencidos. 

Asesor de 
crédito 

2. Si hay créditos 
vencidos se debe 
notificar al cliente y 
garante. 

Asesor de 
crédito 

3. Si no hay créditos 
vencidos se debe 
volver a revisar la 
cartera de créditos y 
continuar con el 
proceso.  

Asesor de 
crédito 

4. Una vez 
notificado, si el 
socio se reporta y 
paga la cuota 
vencida se actualiza 
la cartera de 
créditos. 

Asesor de 
crédito 

 5. Si el socio no se 
reporta, se vuelve a 
notificar.  

Asesor de 
crédito 

6. Si el socio se 
reporta y no paga, 
se debe hacer un 
refinanciamiento de 
la deuda.  

Asesor de 
crédito 

 

  



30 

 

 

Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Agrícola Junín 

Páginas: 
30-45 

Creado: 
10/09/2020 

Manual de Procesos  
Actualizado: 

 

Elaborado: 
 

Revisado por: 
 

Aprobado por: 
 

 

Caja 

Depósitos o retiros 

Caracterización: 

• Objetivo 

Realizar retiros o depósitos de las cuentas bancarias de los socios de la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Agrícola Junín.   

• Alcance 

El proceso inicia con la verificación de los datos del cliente que va a retirar o 

depositar la cantidad de dinero correspondiente. 

• Responsables 

El responsable del proceso es el encargado del área de caja. 

• Procedimientos asociados 

Este procedimiento no está asociado a ninguna otra área de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Agrícola Junín.   
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Cuadro 9. Diagrama de procesos del área de caja (depósitos o retiros) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Área de caja Código 

Macroproceso: Caja 000-9 

Proceso: Caja   000-9 

Subproceso: Depósitos o retiros 000-9 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General  
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de las 

tareas 
Responsable 

 

Inicio

Recepción de datos de la cuenta

Verificación de datos de la 
cuenta

¿Cuenta 
cumple 

condiciones?

Realizar transacción 

Si

Entregar comprobante 
de depósito, o efectivo

Entregar documentos

Fin

No

 

1.Se inicia con la 
recepción de los 
datos de la cuenta a 
la que se va a 
depositar o de la 
que se va a retirar 
dinero. 

Cajero/a 

2. Se verifica que los 
datos de la cuenta 
sean los correctos.  

Cajero/a 

3. Si la cuenta 
cumple con las 
condiciones de 
realizar deposito o 
retiro se procede a 
realizar la 
transacción. 

Cajero/a 

4. Si la cuenta no 
cumple con los 
requisitos se vuelve 
a verificar los datos 
de la cuenta y se 
continua con el 
proceso.  

Cajero/a 

5. Una vez realizada 
la transacción se 
entrega el efectivo o 
el recibo de depósito 
de acuerdo a la 
transacción que 
realizo. 

Cajero/a 

6. Se entregan los 
documentos a el 
usuario. 

Cajero/a 
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Pago de servicios 

Caracterización: 

• Objetivo 

Realizar pagos de cualquier tipo de servicios a los clientes, entre ellos se 

encuentran: planillas de luz, teléfono, matriculación vehicular, planes telefónicos, 

pago de RICE y RUC, sueldos, pensión jubilada.  

• Alcance 

El proceso inicia con la verificación del tipo de servicio que el cliente desea pagar y 

termina con el pago exitoso o rechazado por el cliente.  

• Responsables 

El responsable del proceso es el encargado del área de caja. 

• Procedimientos asociados 

Este procedimiento no está asociado a ninguna otra área de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Agrícola Junín.   
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Cuadro 10. Diagrama de procesos del área de caja (pago de servicios) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Área de caja Código 

Macroproceso: Caja 000-10 

Proceso: Caja  000-10 

Subproceso: Pago de servicios básicos  000-10 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López 
Pinargote. 

Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de 

las tareas 
Responsable 

 

Inicio

Definir el tipo de servicio que se 
pagará 

Solicitar datos del cliente

Informar el valor a pagar

Realizar pago de servicio

Entregar comprobante de Pago

Fin

 

1. Se inicia 
preguntando al 
cliente que tipo 
de pago va a 
realizar.  

Cajero/a 

2. Se solicita 
datos del cliente 
y del pago del 
servicio. 

Cajero/a 

3. Se informa al 
cliente cual es el 
valor que debe 
pagar. 

Cajero/a 

4. Se realiza el 
pago del 
servicio. 

Cajero/a 

5. Se entrega 
comprobante de 
pago al usuario.  

Cajero/a 
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Atención al cliente 

Apertura de cuentas 

Caracterización: 

• Objetivo 

Aperturar cuentas a los socios de la Cooperativa con la finalidad de que estos 

puedan gozar de los servicios que la institución ofrece.   

• Alcance 

El proceso inicia con la recepción y digitalización de los documentos del usuario y 

termina con la apertura de la cuenta.   

• Responsables 

El encargado de este proceso es quien está a cargo de la atención al cliente.  

• Procedimientos asociados 

Este procedimiento no está asociado a ninguna otra área de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito Agrícola Junín.   
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Cuadro 11. Diagrama de procesos de la unidad de atención al cliente (apertura de cuentas) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Unidad de atención al cliente Código 

Macroproceso: Atención al cliente 000-11 

Proceso: Atención al cliente 000-11 

Subproceso: Apertura de cuentas 000-11 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. Fecha: 00/00/0000 

Revisado por: Gerente General Fecha: 00/00/0000 

Diagrama de proceso Descripción de las tareas Responsable 

Inicio

Promocionar los beneficios de 
aperturar una cuenta

Proporcionar información para la 
apertura de la cuenta 

Receptar documentos solicitados 
para la apertura de cuenta 

¿Completa la 
documentaci

ón ?

SiNo

Informar al cliente Ingresar datos 

Ingresar datos al sistema 

Imprimir documentos 

Firmar documentos 

Firmar en la tarjeta de 
firmas digitales

Facilitar documentos al 
usuario para su primer 

deposito 

Realizar el deposito  

Entregar comprobante 
de deposito

Firmar documentos 
faltantes 

Entregar documentos de 
cuentas aperturadas

Fin

 

1. Se inicia promocionando los 
beneficios de apertura de una cuenta 
en la Cooperativa. 

Atención al 
cliente. 

2. El interesado proporciona 
información para la apertura de la 
cuenta. 

Atención al 
cliente. 

3. Se receptan los documentos 
solicitados al usuario para la apertura 
de la cuenta. 

Atención al 
cliente. 

4. Si la documentación es completa 
se ingresan los datos al sistema. 

Atención al 
cliente. 

5. Si la documentación es incompleta 
se informa al cliente para que 
verifique y continúe con el proceso.  

Atención al 
cliente. 

6. Se ingresan los datos al sistema Atención al 
cliente. 

7. Luego se imprime la 
documentación generada por el 
sistema. 

Atención al 
cliente. 

8. El usuario firma los documentos.  Atención al 
cliente. 

9. El usuario firma la tarjeta de firmas 
dígales.  

Atención al 
cliente. 

10. Se entrega documentación al 
usuario para realizar su primer 
depósito. 

Atención al 
cliente. 

11. Se entrega comprobante de 
deposito 

Atención al 
cliente. 

12. El usuario firma los documentos 
faltantes 

Atención al 
cliente. 

13. Se entrega al usuario la 
documentación de la cuenta 
aperturada.  

Atención al 
cliente. 
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PROCESOS DE APOYO 

Unidad administrativa 

Secretaria 

Caracterización: 

• Objetivo 

Registrar todo tipo de actividades desarrolladas en la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Agrícola Junín con la finalidad de mantener un orden dentro de la institución, 

esta área es la encargada además de dar soporte a las actividades que se realizan 

dentro del área de gerencia de la institución.  

• Alcance 

El proceso inicia con el registro de las actividades y termina con la información lista 

para ser aprobada por la alta dirección. 

• Responsables 

Secretaria ejecutiva. 

• Procedimientos asociados: 0 
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Cuadro 12. Diagrama de procesos de la Unidad administrativa y financiera (secretaría) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Unidad administrativa y financiera Código 

Macroproceso: Unidad administrativa 000-12 

Proceso: Unidad administrativa 000-12 

Subproceso: Secretaría   000-12 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente general  
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de las 

tareas 
Responsable 

Atender a los 
requerimientos de los 

usuarios

Registro de información

Recepción de 
documentos 

Inicio 

Dar respuestas al 
requerimiento

Se dirige a usuario 
hacia e área que debe 

realizar e trámite. 

Fin

 

1. Se inicia atendiendo 
los requerimientos de 
los usuarios.  

Secretaría  

2. Se Registra la 
información de cada 
usuario.  

Secretaría 

3. Se receptan los 
documentos que 
emite el usuario.  

Secretaría 

4. Se da respuestas al 
requerimiento del 
usuario.  

Secretaría 

5. Se debe dirigir al 
usuario al área que 
debe dar solución a su 
trámite.  

Secretaría 



38 

 

 

 

 

Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Agrícola Junín 

Páginas: 
38-45 

Creado: 
10/09/2020 

Manual de Procesos  
Actualizado: 

 

Elaborado: 
 

Revisado por: 
 

Aprobado por: 
 

 

Unidad financiera 

Contabilidad 

Caracterización: 

• Objetivo 

Ofrecer información clara y precisa sobre el estado financiero de la Cooperativa con 

la finalidad de registrar, controlar y monitorear los recursos financieros y económicos 

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín y presentar los reportes de 

forma periódica al Gerente General de la institución. 

• Alcance 

El proceso inicia con el ingreso de la información contable y termina con la 

presentación de los estados financieros.  

• Responsables 

El responsable de este proceso es el contador de la Cooperativa. 

• Procedimientos asociados: 

Esta área está directamente relacionada con los procesos ejecutados por el 

asistente contable de la Cooperativa. 
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Cuadro 13. Diagrama de procesos de la unidad administrativa y financiera (Contailidad) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Unidad administrativa y financiera Código 

Macroproceso: Unidad financiera 000-13 

Proceso: Unidad financiera 000-13 

Subproceso: Contabilidad   000-13 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente general  
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de las 

tareas 
Responsable 

GERENCIA Contabilidad

inicio

Realizar solicitud de estados 
de ingresos y egresos de la 

Cooperativa

Validar la información 
solicitada

Elaborar los reportes 
correspondientes 

Realizar evaluación sobre el 
presupuesto   

Verificar la correcta ejecución 
de los comprobantes 

Realizar validación de los 
reportes 

Cerrar asientos contables

Realizar estados fiancieros

Fin

 

1. Se inicia solicitando 
al área de gerencia la 
información sobre los 
estados financieros de 
la Cooperativa.  

Contador. 

2. Una vez receptada la 
información esta debe 
ser validada.   

Contador. 

3. Se deben elaborar 
los reportes de los 
estados financieros.  

Contador. 

4. Luego se debe 
realizar un análisis del 
presupuesto 
correspondiente a la 
Cooperativa.  

Contador. 

5. posteriormente se 
verifica la correcta 
ejecución de los 
comprobantes de la 
Cooperativa.  

Contador. 

6. Los reportes 

financieros deben ser 

validados. 

Contador. 

7. se cierran los 

asientos contables. 

Contador. 

8. Finalmente se 

realizan los nuevos 

estados financieros.  

Contador. 
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Asistente Contable 

Caracterización: 

• Objetivo 

Controlar los movimientos financieros de la Cooperativa con la finalidad de dar 

soporte a la información contable por parte del departamento correspondiente 

permitiendo de esta manera garantizar el desarrollo económico financiero de la 

Cooperativa.  

• Alcance 

Este proceso inicia con la recepción de documentos financieros emitidos por y para 

la Cooperativa y termina con el envío de la información al contador para su análisis 

y aprobación.   

• Responsables 

El responsable de este proceso es el asistente contable y el contador. 

• Procedimientos asociados: 

Los procesos asociados a este son los desarrollados por el contador. 
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Cuadro 14. Diagrama de procesos de la unidad administrativa financiera (asistente contable) 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Unidad administrativa y financiera Código 

Macroproceso: Unidad financiera 000-14 

Proceso: Unidad financiera 000-14 

Subproceso: Asistente contable 000-14 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de 

las tareas 
Responsable 

 

Caja Asistente contable 

Actualizar el registro de las 
cuentas

Verificar las entradas y 
salidas a la Cooperativa

Realizar el registro de 
deudores y acreedores

Revisar comprobantes de pago, 
recibos de caja, ingreso de 
facturas y comprobantes 

electrónicos.

Elabora informe de 
actividades

Enviar informe con respaldo de 
documentos al área de 

contabilidad

Fin 

Solicitar registro de los 
ingresos y egresos

 

1. Se inicia 
solicitando los 
registros de los 
ingresos y 
egresos al área de 
caja 

Caja 

2. Se debe 
realizar 
actualización de 
las cuentas de la 
Cooperativa. 

Asistente 
contable 

3. Luego se 
verifican las 
entradas y salidas 
de las cuentas de 
la Cooperativa.  

Asistente 
contable 

4. Realizar el 
registro de 
deudores y 
acreedores con la 
finalidad de 
determinar las 
actividades. 

Asistente 

contable 

5. Revisar todo 
tipo de 
comprobante que 
entra y sale de la 
organización.  

Asistente 

contable 

6. Elaborar 
informes de las 
actividades 
contables de la 
Cooperativa  

Asistente 

contable 

7. Enviar todos los 

informes al 

contador para que 

este los firme. 

Asistente 

contable 

  



42 

 

 

Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Agrícola Junín 

Páginas: 
42-45 

Creado: 
10/09/2020 

Manual de Procesos  
Actualizado: 

 

Elaborado: 
 

Revisado por: 
 

Aprobado por: 
 

 

Unidad de talento humano 

Limpieza 

Caracterización: 

• Objetivo 

Contribuir al desarrollo de un ambiente limpio y ordenado dentro de la institución 

con la finalidad de mantener el orden y asepsia de la misma, donde los clientes tanto 

internos como externos puedan sentirse cómodos dentro de la Cooperativa.  

• Alcance 

El siguiente proceso inicia con la limpieza y desinfección de la Cooperativa de 

manera diaria y termina con la eliminación de los desechos.  

• Responsables 

El responsable de este proceso es el encargado de la limpieza y desinfección de la 

Cooperativa  

• Procedimientos asociados 

Este proceso no se encuentra asociado con las demás áreas de la Cooperativa. 
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Cuadro 15.  Diagrama de procesos del área de aseo y limpieza 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Unidad administrativa y financiera Código 

Macroproceso: Unidad de talento humano 000-15 

Proceso: Unidad de talento humano 000-15 

Subproceso: Limpieza  000-15 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General 
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de las 

tareas 
Responsable 

 

Inicio 

Solicitar lista de insumos de 
limpieza

Limpiar el área interna y 
externa del la institución

Desinfectar cada área de la 
institución.

Ordenar cada área de la 
institución.

Ambientar las instalaciones 

Eliminar los desechos 

Limpiar y desinfectar los 
equipos usados

Fin 

 

1. Se inicia solicitando 
los insumos 
necesarios para la 
limpieza. 

Auxiliar de aseo 

2. Luego se procede a 
limpiar las 
instalaciones internas 
y externas de la 
institución a diario.  

Auxiliar de aseo 

3. Después se 
procede a desinfectar 
cada espacio de la 
Cooperativa.  

Auxiliar de aseo 

4. Se debe ordenar 
cada área una vez que 
se ha desinfectado. 

Auxiliar de aseo 

5. Seguido es 
necesario aromatizar 
el lugar. 

Auxiliar de aseo 

6. Se desecha la 
basura en el lugar 
correspondiente. 

Auxiliar de aseo 

7. Finalmente se 
limpian y desinfectan 
los equipos utilizados.  

Auxiliar de aseo 
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Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Agrícola Junín 

Páginas: 
44-45 

Creado: 
10/09/2020 

Manual de Procesos  
Actualizado: 

 

Elaborado: 
 

Revisado por: 
 

Aprobado por: 
 

 

Mensajería  

Caracterización: 

• Objetivo 

Mantener la correspondencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín 

con la finalidad de recibir y entregar la correspondencia de la misma. 

• Alcance 

El proceso inicia con la recepción o entrega de mensajería de la Cooperativa y 

termina con la verificación del informe de entrega.  

• Responsables 

El responsable de este proceso es la persona encargada de la mensajería de la 

Cooperativa.  

• Procedimientos asociados 

Este proceso está relacionado directamente con el área de secretaria debido a que 

esta área es a la que se entregan los oficios receptados.    

 

  



45 

 

Cuadro 16. Diagrama de procesos del área de mensajería 

 

DIAGRAMAS DE PROCESOS 

Identificación: Unidad administrativa Código 

Macroproceso: Unidad de talento humano  000-16 

Proceso: Unidad de talento humano  000-16 

Subproceso: Mensajería  000-16 

Páginas: 1/1 Versión: 01 

Elaborado por: Erika Fernanda Álvarez Mendoza y María Jessenia López Pinargote. 
Fecha: 
00/00/0000 

Revisado por: Gerente General  
Fecha: 
00/00/0000 

Diagrama de proceso 
Descripción de las 

tareas 
Responsable 

 

Inicio 

Recepción del documento

Identificación del 
destinatario

Entregar el documento al 
destinatario

Registrar las entregas de 
mensajería 

Firmar el control de 
registro de entrega

Fin

 

1. Inicia con la 
recepción de los 
documentos. 

Mensajero 

2. Se identifica al 
destinatario.  

Mensajero 

3. Se entrega el 
documento. 

Mensajero 

4. Se registra las 
entregas  

Mensajero 

5. Quien recibe 
debe firmar el 
registro de 
entrega. 

Mensajero 

                                                       

 



V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. CONCLUSIONES 

• La Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín es una institución 

dedicada a la prestación de servicios financieros a sus socios, al realizar un 

diagnóstico de sus procesos se ha podido evidenciar que estos se 

desarrollan de manera empírica, es decir, no se encuentran registrados en 

un documento que respalde su ejecución, lo que provoca desorden y mala 

distribución de las tareas entre los colaboradores de la cooperativa, en vista 

de lo planteado anteriormente se evidencia de forma clara que la falta de un 

manual de procesos incide de manera negativa en el desarrollo 

administrativo de la institución, lo que repercute en la calidad del servicio 

brindado a sus socios. 

• Con la aplicación de las técnicas de proceso se determinó que la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito Agrícola Junín cuenta hasta el momento con 

aproximadamente 16 procesos, mismos que se encuentran clasificados en 

estratégicos, operativos y de apoyo. Al ser la actividad principal de la 

cooperativa la prestación de servicios financieros, dentro de este proceso se 

registran la emisión de créditos, depósitos o retiros, pago de servicios (agua, 

luz, teléfonos, SRI, entre otros) y apertura de cuentas.  

• Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín la elaboración de un 

manual de procesos representa una mejora significativa en la ejecución de 

los procesos de la organización, la elaboración del presente manual 

representa una mejora en la calidad de los procesos desarrollados por el 

equipo de trabajo de la cooperativa, contribuyendo de esta manera a la 

gestión administrativa y la mejora de la calidad del servicio brindado a los 

usuarios.         
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5.2. RECOMENDACIONES 

• Realizar de manera periódica un diagnóstico de la manera en la que se 

desarrollan los proceso dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito, 

Agrícola Junín, con la finalidad de proponer mejoras que permitan el 

fortalecimiento de las actividades ejecutadas en la cooperativa. Es 

importante mencionar que cada uno de los procesos desarrollados en la 

cooperativa serán modificados y mejorados con el pasar del tiempo de 

acuerdo al crecimiento económico financieros de la institución. 

• Estructurar los nuevos procesos dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín de acuerdo al crecimiento administrativo de la misma, para 

dicha estructuración es recomendable la aplicación de una ficha de proceso 

que permita identificar cada uno de los componentes del mismo y facilite su 

ejecución. La correcta aplicación de las técnicas de proceso contribuye al 

desarrollo eficiente de estos, de esta manera se logra una mejora en la 

calidad del servicio prestado por la organización, además es importante que 

gracias a la aplicación de las técnicas de procesos es posible desarrollar los 

manuales de procesos y procedimientos para mejorar de esta manera el 

funcionamiento de la empresa.       

• Verificar que las actividades desarrolladas por los trabajadores de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola Junín están siendo cumplidas de 

acuerdo a como se encuentran plasmadas en el manual de procesos, es 

esencial además incluir los nuevos procesos dentro de dicho documento con 

la finalidad de reconstruir, modificar o esquematizar los nuevos 

procedimientos ejecutados dentro de la cooperativa, esta nueva 

esquematización permite que los manuales no se vuelvan antiguos por la 

falta de actualización de los mismos.     
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ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA AGROPECUARIA DE MANABÍ 

MANUEL FÉLIX LÓPEZ 

ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE 

AHORRO Y CRÉDITO AGRÍCOLA JUNÍN 

Entrevistado (a): 

Empresa: 

Cargo: 

Estimado (a) un cordial saludo: el propósito de la entrevista es determinar la 

situación actual de la Cooperativa De Ahorro y Crédito Agrícola Junín, en referencia 

a los procesos para desarrollar un manual que contribuya a la mejora continua. La 

información obtenida será manejada con total discreción y confiabilidad. 

1. ¿Qué tiempo tiene funcionando la Cooperativa De Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín? 

 

 

2. Detalle los servicios que ofrece la Cooperativa De Ahorro y Crédito 

Agrícola Junín 

 

 

3. ¿Cuántas personas laboran en la Fundación Cooperativa De Ahorro y 

Crédito Agrícola Junín y qué actividades realizan? 

 

4. ¿Cómo ve conformado actualmente el equipo de trabajo que labora en 

la Cooperativa De Ahorro y Crédito Agrícola Junín? 

 

5. ¿En cuántas áreas se divide la Cooperativa? Describa cada una de ellas 
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6. ¿Qué tipo de actividades se realizan en las diferentes áreas de 

Cooperativa De Ahorro y Crédito Agrícola Junín? Detalle las principales 

 

 

7. ¿Cómo está distribuido el personal en cuanto a separación de tareas? 

 

 

8. ¿Qué aporte usted considera que tendría el enfoque de procesos en 

Cooperativa De Ahorro y Crédito Agrícola Junín? 

 

 

9. ¿Considera usted que al implementar un manual de procesos que 

contribuyan a la mejora continua que se realiza en la Cooperativa De 

Ahorro y Crédito Agrícola Junín esta mejoraría?  

 

 

 

 

 

 

¡Gracias por su colaboración! 
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ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA AGROPECUARIA DE MANABÍ 

MANUEL FÉLIX LÓPEZ 

ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA DE 

AHORRO Y CRÉDITO AGRÍCOLA JUNÍN 

Estimado (a) un cordial saludo: el propósito de la encuesta es obtener información 

detallada de las funciones y procesos que se realizan en cada área departamental 

de la Cooperativa De Ahorro y Crédito Agrícola Junín para desarrollar un manual 

que contribuya a la mejora de la gestión administrativa. La información obtenida 

será manejada con total discreción y confiabilidad. 

1. ¿Conoce usted la misión, visión y los valores corporativos de la 
Cooperativa De Ahorro y Crédito Agrícola Junín? 

• Sí (   ) 

• No (   ) 
 

2. ¿Conoce con detalles cuáles son sus tareas y los procedimientos que 
se deben seguir para cumplirlas? 

• Sí (   ) 

• No (   ) 
 

3. Indique la frecuencia en que realiza la actividad o trámite 

• Diaria (   ) 

• Semanal (   ) 

• Quincenal (   ) 

• Esporádica (   ) 
 

4. ¿Existen una coordinación adecuada para el desarrollo de las 
actividades con las otras áreas? 

• Siempre (   ) 

• Casi siempre (   ) 

• Con frecuencia (   ) 

• Nunca (   ) 
 

1. Identifique el área a la que usted pertenece en la cooperativa 

• Área administrativa (   ) 

• Área financiera (   ) 

• Otros (   ) 
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2. ¿Considera usted que dentro de los procesos ue se desarrollan n la 
Cooperativa existen actividades que no generen ningún valor al ? 

 

• Si (   ) 

• No (…) 

• A veces (…) 

• Rara vez (   ) 
 

3. Mencione ¿Cuántas personas trabajan cada área de la Fundación?  
 

Administrativo Servicio integral de ayuda 
social en salud 

Otros 

Director (a) ejecutivo (a) (   ) 
Presidente de la fundación (   ) 

Asistente (   ) 
Recepcionista (   ) 

Odontología (   ) 
Oftalmología (   ) 

Pediatría (   ) 
Ginecología (   ) 

 

 
 
¡Gracias por su colaboración! 
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ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA AGROPECUARIA DE MANABÍ 

MANUEL FÉLIX LÓPEZ 

FICHA DE OBSERVACIÓN APLICADA EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 

CRÉDITO AGRÍCOLA JUNÍN 

 

Fecha:  

Lugar observado: 

Observadores: 

Ubicación de la fundación centro de apoyo y solidaridad alianza: 

 

Interna (   )  Planta alta (…)  

Externa (   )  Planta baja (   )  

Número de personas en la fundación: 
 

Nombre del responsable del 
puesto 

Área o departamento Actividades que 
realiza 

   

   

Ambigüedad de funciones Duplicidad de 
funciones en cargos 

Responsabilidades 
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( ) Siempre ¿Con qué puesto de 
trabajo se duplica? 

( ) Bienes e inmuebles 

( ) Casi siempre  ( ) Recursos económicos  

( ) De repente   ( ) Materiales  

( ) Nunca  ( ) Documentos/ 

formularios 

Omisión de funciones   Carga horaria  

( ) Siempre ( ) En todas las funciones ( ) 8 horas 

( ) Casi siempre ( ) Casi todas las 
funciones  

( ) 9-10 horas 

( ) De repente  ( ) Pocas las funciones  ( ) 11-12 horas 

( ) Nunca ( ) Ninguna función ( ) más de 12 horas 

Figura 3.1. Ficha de observación  
Fuente. Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabí Manuel Félix López (2018) 
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ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA AGROPECUARIA DE MANABÍ 

MANUEL FÉLIX LÓPEZ 

FICHA DE OBSERVACIÓN APLICADA EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

AGRÍCOLA JUNÍN 

Fecha: 

Lugar observado:  

Observadores:  

Ubicación de la fundación Centro de Apoyo y Solidaridad Alianza:  

Interna (  )  Planta alta (  )  

Externa (  )  Planta baja (  )  

Número de personas en la fundación:  
 

Nombre del responsable del puesto Área o departamento Actividades que realiza 

   

Ambigüedad de funciones 
Duplicidad de funciones en 

cargos 
Responsabilidades 

(  ) Siempre ¿Con qué puesto de trabajo se 
duplica? 
 
. 
 
( ) En todas las funciones 
( ) Casi todas las funciones  
( ) Pocas las funciones  
( ) Ninguna función 

(  ) Bienes e inmuebles 

(  ) Casi siempre ( ) Recursos económicos  

(  ) De repente  ( ) Materiales  

(  ) Nunca ( ) Documentos/ formularios 

Omisión de funciones Carga horaria 

( ) Siempre ( ) 8 horas 

( ) Casi siempre ( ) 9-10 horas 

( ) De repente  () 11-12 horas 

( ) Nunca ( ) más de 12 horas 

Figura 3.2. Ficha de proceso 
Fuente. Rizo y Rodas (2019) 

 


