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RESUMEN  
 

En el presente proyecto se plantea como principal objetivo elaborar un Manual de Puestos y 

Procedimientos que se ajuste a los requerimientos actuales de la Asociación de Empleados 

de Coocique R.L, en el cual se analizaron los puestos y procedimientos que llevan a cabo 

actualmente en ASEMCO, realizando una adecuada documentación de cada uno, de manera 

que la asociación pueda implementarlos en un futuro cercano.  

Para la consecución inicial del objetivo, se realizó la recopilación de información mediante 

el uso de un cuestionario, realizando entrevistas a los colaboradores encargados del desarrollo 

de los procedimientos y puestos de la Asociación Solidarista. Además, se realizó una 

observación directa sobre el cumplimiento de las funciones específicas de cada puesto para 

brindar mejoras en el perfil de puestos. Una vez realizada la recopilación se emplea el método 

de matriz para el feedback para el análisis de cada procedimiento y puesto documentado. 

Una vez documentados los procedimientos y los perfiles de puestos de la asociación, se 

construyó el Manual de Puestos y de Procedimientos para ASEMCO, de manera que, se 

lograron definir y simplificar las actividades que se realizan en las diversas áreas y además 

de que los colaboradores conozcan que se espera de su trabajo y haya una correcta integración 

con sus compañeros de trabajos, así como el desarrollo del trabajo en sí. 

Esta investigación cuenta con dos tomos, en el primero se ubican los aspectos generales de 

la organización, aspectos teóricos y metodológicos, asimismo, el análisis de los 

procedimientos y puestos estudiados, como conclusiones y recomendaciones para la 

Asociación Solidarista. El segundo tomo, se presenta la propuesta planteada a través del 

análisis realizado. 

 

Palabras claves: Manual de procedimientos, matriz para el Feedback, ASEMCO, Manual 

de puestos. 

 



 

 

ABSTRACT 
 

In the present project, the main objective is to develop a Posts and Procedures Manual that 

meets the current requirements of the Association of Employees of Coocique R.L, in which 

the posts and procedures currently carried out at ASEMCO were analyzed, making an 

adequate documentation of each one, so that the association can implement them in the near 

future. 

In order to achieve the objective initially, information was collected using a questionnaire 

and interviews were conducted with the partners responsible for developing the procedures 

and posts of the Solidarity Association. In addition, a direct observation was made on the 

performance of the specific functions of each post to provide improvements in the job profile. 

Once the collection has been carried out, the feedback matrix method is used for the analysis 

of each documented procedure and post. 

Having documented the association’s procedures and job profiles, the Jobs and Procedures 

Manual for ASEMCO was constructed, so that the activities carried out in the various areas 

were defined and simplified and the collaborators knew that their work was expected and that 

there was a proper integration with their colleagues, as well as the development of the work 

itself. 

This research has two volumes, the first contains the general aspects of the organization, 

theoretical and methodological aspects, as well as the analysis of the procedures and positions 

studied, as conclusions and recommendations for the Solidarity Association. The second 

volume presents the proposal put forward through the analysis carried out. 

Keywords: Manual of procedures, matriz for Feedback, ASEMCO, Manual of positions. 

 



 

INTRODUCCIÓN 
 

El presente trabajo fue realizado en la Asociación de Empleados de Coocique R.L 

(ASEMCO), la cual se dedica a satisfacer las necesidades y aspiraciones de manera justa y 

pacífica, donde su gobierno y administración es competen exclusivamente a los afiliados de 

esta asociación; siendo esta una organización social que se inspira en una actitud humana, 

identificando las necesidades y aspiraciones de sus semejantes, comprometido con un aporte 

de recursos para permitir una armonía entre obrero y patrono con un desarrollo integral de 

sus asociados, lo anterior mencionado en la SUGEF (2017). 

Para iniciar el análisis se define como proceso de conseguir que las personas realicen las 

actividades de una manera eficaz y eficiente, lo anterior lo menciona Coulter (2013). 

Tomando como base lo anterior, se dice que análisis administrativo es un estudio detallado 

de las actividades que realizan las personas para ser más eficiente y eficaces en sus labores, 

siendo el resultado el manual de procedimientos y manual de puestos, los cuales son 

documentos que incluyen información cronológica y secuencial de las operaciones, para así 

disminuir fallas, detallar los requerimientos de los puestos y que se aumente la productividad 

de los nuevos colaboradores, Fincowsky & Benjamin (2014).  

Asimismo, la gestión de talento humano según Almeida (2016), es el conjunto racional y 

armónico de políticas, funciones y procedimientos orientados a mejorar la productividad y 

eficiencia del trabajador en el marco de las posibilidades que ofrece la utilización de los 

recursos materiales y técnicos para satisfacer los objetivos institucionales y aspiraciones de 

los trabajadores. 

Se pretende realizar un manual de puestos y procedimientos con el objetivo de definir una 

manera clara de realizar las tareas que se deben realizar en un determinado puesto de trabajo 

en la empresa, para así llevarlos con éxito ya que es fundamental poseer un personal motivado 

y altamente capacitado en sus labores.  

Actualmente ASEMCO no posee un manual de puestos ni un manual de procedimientos que 

permitan documentar y explicar detalladamente las tareas a seguir por los funcionarios y 

cuáles son los requerimientos de estos, por esta razón es que el presente proyecto tiene 



 

finalidad en realizar un estudio de los procedimientos administrativos y las obligaciones de 

cada puesto, el cual pretende analizar cada procedimiento y puesto para determinar en qué se 

puede mejorar y así crear una optimización de las actividades. 

Con respecto a lo anterior, se menciona en un estudio realizado por Gómez (2014), que es 

necesario realizar los cambios propuestos en los manuales respectivos, ya que ayuda a los 

colaboradores realizar sus labores de una manera más eficaz permitiendo la estandarización 

de los procedimientos y facilitar la ejecución de cada una de ellas. 

 

 

 

 

  



 

CAPITULO 1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

En el siguiente apartado se presente dar a conocer el panorama general de la Asociación de 

empleados de Coocique R.L mediante el marco referencial, desarrollando aspectos tales 

como: antecedentes, ubicación, misión, visión y valores. Se incluye además la justificación 

del estudio, definición del problema, objetivos tanto general como específicos. 

1.1 MARCO REFERENCIAL 

 

1.1.1 Antecedentes de la Empresa 

 

La asociación solidarista de empleados de Coocique R.L y afines (ASEMCO) nació el 02 de 

noviembre de 1986 con el fin de satisfacer esas necesidades y aspiraciones de manera justa 

y pacífica. Además, su gobierno y administración les competen exclusivamente a los socios 

de esta asociación solidarista. 

Siendo una Asociación Solidarista la cual es considerada como una organización social que 

se inspira en una actitud humana, por medio de la cual el hombre se identifica con las 

necesidades y aspiraciones de sus semejantes, comprometiendo el aporte de sus recursos y 

esfuerzos para satisfacer esas necesidades y aspiraciones de manera justa y pacífica. 

 

1.1.2 Naturaleza 

 

Esta asociación posee un ahorro mensual por parte de la asamblea general de asociados del 

5%, además una cesantía de común acuerdo con el patrono de 5.33% por todo el tiempo que 

este permanezca afiliado, sin límite de años, siendo un derecho real. 

ASEMCO fomenta la práctica del ahorro a los asociados brindando la posibilidad de poseer 

mayor capital para realizar mejores inversiones y la obtención de mayores rendimientos para 

enfrentar su futuro, ahorrando el 5% mensualmente del salario bruto. Además, los asociados 



 

podrán disponer financiamiento para adquirir vivienda, terreno, automóvil, gastos médicos y 

educación, esto con tasas de interés atractivas. 

ASEMCO cuenta con un Fondo Mutual en caso de muerte del asociado o si éste debe 

sobrellevar el fallecimiento de parientes en primer grado de consanguineidad y cónyuge. 

Asimismo, de este fondo, y gracias a la ayuda solidaria de los asociados, ASEMCO apoya a 

los compañeros en situaciones médicas especiales, con un subsidio para hacer frente a estos 

temas. 

 

1.1.3 Ubicación 

 

La oficina de ASEMCO se encuentra ubicada al costado este de la Catedral de Ciudad 

Quesada en San Carlos, Alajuela (ver figura 1) 

 

 

Figura 1. Ubicación de Coocique 

Fuente: Google Maps (2019).  

 



 

1.1.4 Cantidad de Personal 

ASEMCO es regida por una Junta Directiva nombrada por la Asamblea General de 

asociados, esta Junta Directiva tiene contratados para su administración a 2 personas en la 

actualidad. 

A continuación, se detalla cómo está conformada la Junta Directiva 2019-2020 de ASEMCO 

(ver tabla 1). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Tabla 1 Junta Directiva 

Fuente: ASEMCO (2019) 

Cabe destacar que los integrantes de esta Junta Directiva son empleados regulares de 
Coocique R.L 

 

Junta Directiva 2019-2020 

PUESTO NOMBRE LUGAR 

Presidente Melvin López Sancho Fortuna 

Vicepresidente Rose Mary Vargas Solís Oficina Central 

Secretaria Lena María Solano 

Jiménez 

Oficina Central 

Tesorero Yilia Zuleika Peraza 

Mora 

Oficina Central 

Vocal I Luis Roberto Angulo 

Navarro 

Venecia  

Vocal II Orlando Andrés Miranda 

Gamboa 

Oficina Central 

Vocal III María Rosibel Castillo 

Jiménez 

Oficina Central 

Fiscal Bryan Alberto Salas 

Hernández 

Oficina Central 

Suplente Fiscal Merlín Andrea Jiménez 

Pérez 

Oficina Central 



 

 

1.1.5 Misión de la Asociación 

 

La misión de la Asociación Solidarista es la siguiente: 

Satisfacer las necesidades de sus asociados mediante servicios económicos y 

sociales, regidos por los principios solidaristas. ASEMCO (2019) 

1.1.6 Visión de la Asociación 

 

La visión de la Asociación Solidarista es la siguiente: 

Administrar el capital para asegurar un rendimiento, para el bienestar económico y 

social de nuestros asociados. ASEMCO (2019) 

1.1.7 Valores de la Asociación 

 

• A UTO - REFERENCIA 

• S OLIDARIDAD 

• E QUIDAD 

• M ISTICA 

• C OMPROMISO 

• O PTIMISMO 

1.1.8 Asociados 
En la actualidad Coocique R.L posee un total de 400 colaboradores, de los cuales 
alrededor de 350 son asociados activos de ASEMCO. 

 

1.1.9 Servicios 
 

ASEMCO brinda la facilidad de adquirir servicios y descuentos mediante convenios 
con:  



 

• Comercios 

• Servicios médicos 

• Estética 

• Tecnología 

• Recreación  

Asimismo, se realiza una Asamblea General, la cual se ameniza con una cena, grandes 
sorpresas y premios. 

1.1.10 Logo 

 
 
 
 

 

 

Fuente: ASEMCO (2019)  

Figura 2 Logo de ASEMCO 



 

 

 

1.2 JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 

Las empresas deben contar con una estructura organizacional bien definida, según lo 

menciona Dupouy (2017), ya que se facilita las tareas de estas, por lo cual el manual de 

puestos y procedimientos actualizados es fundamental para cualquier compañía ya que 

permite desarrollar una descripción detallada de las actividades que se llevan a cabo en los 

departamentos o unidades y además de realizar de una forma detallada las responsabilidades 

en la empresa. Asimismo, se menciona en la República (2018), que es necesario analizar la 

estrategia ligados a las necesidades del mercado, validar que los perfiles de puestos se ajusten 

a las necesidades de la estructura organizacional y tomar en cuenta los factores como el 

crecimiento y la reubicación del personal. 

Un manual de procedimientos menciona Arango (2011), es el documento donde se 

mencionan las actividades que deben seguir para realizar las funciones pertinentes. Aunado 

a lo anterior, el análisis del estudio sobre los procedimientos según Noguero (2012), se basa 

en la necesidad de eficiencia con el que se pretende lograr un objetivo en específico, ya que 

al contar con este manual la empresa logra brindar una guía para los colaboradores 

permitiendo saber con claridad las tareas específicas de cada uno, ayudando a aumentar la 

eficiencia y eficacia de los procesos en la organización.  

Por otra parte, el manual de puestos es necesario para realizar de una forma estructurada los 

perfiles de puestos de una entidad, los cuales benefician para precisar dónde, cómo y de que 

manera cada persona va a prestar un servicio, para así favorecer el buen desarrollo de su 

trabajo y en consecuencia un crecimiento mutuo entre colaborador y empresa. Asimismo, se 

debe considerar emplear este manual como un método fundamental para cualquier 

organización, sin embargo, aún se considera un procedimiento no importante o no necesario 

como otras herramientas, González (2007). 

Es por esta razón, de acuerdo con la entrevista realizada a Jiménez (2019), se obtuvo que la 

Asociación de Empleados de Coocique R.L requiere un manual de puestos y de 



 

procedimientos para definir y simplificar las actividades que se realizan en las diversas áreas 

y además de que los colaboradores conozcan que se espera de su trabajo y haya una correcta 

integración con sus compañeros de trabajos, así como el desarrollo del trabajo en sí. 

  



 

 

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

Los objetivos son esenciales para saber cuáles son las razones por las cuales se realiza la 

investigación, los cuales permiten un mejor orden y conocer la forma en que se va a trabajar, 

por lo consiguiente a continuación se detalla tanto el objetivo general como el especifico de 

la investigación. 

1.3.1 General 
 

Elaborar un manual de puestos y procedimientos que se ajuste a los requerimientos 

actuales de la Asociación de Empleados de Coocique R.L. 

 1.3.2 Específicos 

Seguidamente se presentan los objetivos específicos a tratar en la investigación: 

o Identificar los procedimientos realizados para los puestos de administrador y asistente 

administrativa. 

o Analizar los puestos de trabajo y procedimientos realizados en ASEMCO. 

o Proponer un manual descriptivo de puestos y procedimientos a partir del análisis de 

los puestos y procedimientos existentes. 

 

1.4 ALCANCE 
 

En este trabajo se pretende abarcar los procesos y los perfiles de puestos requeridos 

en diversas áreas de la Asociación, los alcances en específico del proyecto en lo que respecta 

el manual de procedimientos comprenden el área de crédito, administrador, asistente y la 

apertura de cuentas a los asociados con un total de 20 procedimientos y por otra parte el perfil 

de puestos incluye el administrador y asistente.  

Aunado a lo anterior, cabe mencionar que se presentaran dos tomos, en los cuales, el 

Tomo I se desglosa la situación actual que presenta la empresa y por otra parte en el Tomo 

II se desglosa la propuesta realizada, la cual incluye detalladamente el procedimiento y su 



 

diagramación el cual se realizara por medio de la herramienta Microsoft de Office 

correspondiente a cada uno de los procedimientos analizados. 

Asimismo, se realizó un manual de procedimientos con imágenes porque así lo 

solicito la Junta Directiva de la Asociación para su mayor entendimiento. 

 

1.5 PROBLEMA   

 

En la Asociación de Empleados de Coocique R.L, no existe un manual de procedimientos 

que indique y describa las actividades requeridas en cada área de la organización, como lo 

son los créditos, administrador, asistente y la apertura de cuentas a los asociados, asimismo 

no poseen un perfil de puestos de los colaboradores de dicha asociación, los cuales son 

requeridos para saber que se espera para el cumplimiento de su trabajo.  

  



 

 

CAPITULO II REVISIÓN DE LA LITERATURA 

En este capítulo se presentan temas desde lo general a lo especifico relacionados con el tema 

del proyecto planteado, al igual que los fundamentos teóricos que sustentan la metodología 

de esta investigación, ya que es de vital importancia poseer conocimiento teórico para que la 

investigación posea validez y sustento con estudios elaborados. 

 

2.1 Administración 

A lo que se refiere a la administración es un proceso que se relaciona con las actividades o 

funciones y los recursos de la organización por medio de trabajar de manera eficaz y 

eficientes para el logro de los objetivos establecidos. Si bien existen diversas clasificaciones, 

se considera que se trata de planificar, organizar, dirigir y controlar, las cuales son las cuatro 

funciones primordiales de todo proceso administrativo Gallardo (2015). 

Por otro lado, se menciona en Chiavenato (2006), con una definición más amplia sobre la 

importancia del proceso administrativo ya que en la actualidad muchas empresas exitosas 

utilizan este proceso para manejar sus operaciones, siendo necesaria para el cumplimiento de 

los objetivos y es la siguiente:  

<…interpretar los objetivos propuestos por la organización y transformarlos en acción 

organizacional a través de la planeación, la organización, la dirección y el control de todos 

los esfuerzos realizados en todas las áreas y en todos los niveles de la organización con el fin 

de alcanzar tales objetivos de la manera más adecuada a la situación y garantizar la 

complejidad en un mundo de negocios.=, (2006) p10. 

2.1.1 Proceso administrativo 

Con respecto al proceso administrativo, menciona Riquelme (2018), que se identificaron los 

principales procesos, las cuales son: planificación, organización, dirección y control. El autor 

menciona que estas funciones son universales y que, por lo tanto, es independiente de como 

las aplique cada administrador al realizar sus labores diarias. En la figura 3 detalla el proceso 

administrativo. 



 

 

 

PLANIFICACIÓN

• Con respecto a la planificación, trata de pensar con antelación sobre las metas y acciones
sobre un llevar a cabo un método o un plan, presentando objetivos de la organización y
establecer los procedimientos adecuados para alcanzarlos. La planificación es de vital
importancia porque produce circunstancias futuras deseables, por ejemplo el caso de
Natalie Anderson la cual realiza planes a futuro para la campaña de promocionar el libro,
lo anterior mencionado por los autores Stoner, Freeman & R.Gilben (1996).

• En general este proceso trata de formular un plan sobre hechos futuros, esto requiere poder
preveer y visualizar actividades que podrian ocurrir, lo anterior lo menciona Rolón (2013).

ORGANIZACIÓN

• A lo que respecta al proceso de organización, según lo menciona los autores Stoner,
Freeman & R.Gilben (1996), compromete a dos o más personas para que estas trabajen
juntas de una manera más estructurada para alcanzar las metas específicas destinadas a su
realización. La organización es fundamental, por ejemplo, los mismos autores mencionan
que Natalie Anderson coordina el trabajo de diversas personas, estructurando el tiempo
para organizar el proceso de producción de un libro llamado Pankovsky.

• La organización se presenta al desarrollar los planes para lograr los objetivos propuestos
en la planeación, por medio de un trabajo guiado por la consideraciones como naturales,
espacios fisicos disponibles y las personas requeridas, lo anterior según Rolón (2013).

DIRECCIÓN

• Los autores Stoner, Freeman & R.Gilben (1996), menciona que es una proceso para dirigir
e influir de la mejor manera la actividades de un grupo o una organización, con respecto a
las tareas solicitadas. Con el caso que hemos tratado anteriormente del libro de Natalie,
ella agradece a Diane o a Franco por ayudarle o al realizar un buen diseño de anuncio
respectivamente, lo que hace observar que establecer un ambiente adecuado ayudan a sus
colaboradores a realizar un mayor esfuerzo.

• A lo que se refiere al dirección, según Rolón (2013), consiste en hacer que los miembros
de la organización actuen de manera que se logren cumplir los objetivos.

CONTROL

• Los autores Stoner, Freeman & R.Gilben (1996), mencionan en su libro que el proceso de
control trata sobre como asegurar de manera eficaz que las actividades se ajusten a las
actividades planificadas anteriormente. Además, se menciona que las relaciones y el
tiempo son fundamentales para que haya un control eficaz, es por lo cual Natalie Anderson
controla cuando revisa detalladamente y le da seguimiento a los informes cuando conoce
sobre los costos de por ejemplo el diseño de un anuncio publicitario.

• Según Rolón (2013), el proceso de control busca promover la eficiencia de la operación
para lograr el exito, siguiendo el plan seleccionado y en su caso, hacer las correcciones
necesarias.

Figura 3 Proceso Administrativo 



 

 

 

Seguidamente se presenta de una manera detallada el significado de eficiencia y eficacia ya 

que para que haya alianzas estratégicas entre empresas, compartir información y lograr los 

objetivos es necesario la integración de las personas de una manera eficiente y eficaz. 

2.2 Eficiencia y Eficacia 

En lo que corresponde a la eficiencia y eficacia son conceptos importantes para la gestión de 

empresas, ya que con respecto a la eficacia menciona Argudo (2017), que es la capacidad de 

lograr el efecto que se desea o se espera, el cual es importante para presupuestar las horas de 

trabajo y el gasto necesario para desarrollar los procesos solicitados en sus labores.  Por otra 

parte, menciona Argudo (2017), que una persona es eficiente cuando esta puede cumplir un 

objetivo o tarea asignada con los recursos a disposición, sin necesitar un aumento de estos. 

2.3 Análisis Administrativo 

Seguidamente se menciona el concepto de análisis administrativo, así como sus objetivos de 

estudios y premisas importantes en este estudio: 

El análisis según Hernández (2010), es una acción de dividir un problema en las partes que 

sea posible para así reconocer la naturaleza de esas partes, como se relacionan entre sí y de 

esa forma obtener las conclusiones. Asimismo, el autor menciona que el análisis 

administrativo es fundamental en la administración ya que permite investigar de una forma 

ordenada los factores de estudio, a través de técnicas específicas. 

Con respecto a los objetivos que se plantean por Hernández (2010), se mencionan que 

permite reducir costos, facilita realizar tiempos de ocio y las demoras en la ejecución se 

minimizan, al igual que las deficiencias en las labores de supervisión. Asimismo, reduce las 

deficiencias por los ámbitos de control amplios y la incorrecta asignación de los equipos de 

trabajo. 

El análisis administrativo posee dos tipos de estudios y según Hernández (2010) menciona 

que son los siguientes: 



 

• Macroanálisis Administrativo: Es el estudio global de una corporación, 

vista como un sistema total de administración general. 

• Microanálisis Administrativo: Estudio de una institución desde un nivel más 

general hasta el del mínimo detalle operativo. 

 

2.3.1 Premisas 

 

Con respecto a las premisas, menciona Franklin (2014), que las empresas son 

dinámicas y deben adaptarse a los cambios que se presenten en el entorno. 

Además, se debe implementar la investigación como un método para obtener 

la mejor forma de realizar las funciones pertinentes en una organización. 

2.4  Estructura organizacional 

A lo que refiere a la estructura organizacional según Idárraga (2012), es un patrón de 

variables destinadas para coordinar el trabajo organizacional, dando como resultado los 

procesos de división de este, generando rutinas diferenciadas y estandarizadas, las cuales 

intentan controlar y predecir el comportamiento. 

Un estudio realizado en 92 pymes manufactureras de Bogotá, mostro que el rediseño 

organizacional no atiende a un ejercicio formal y sistemático a partir de la estrategia 

planteada, además el ajuste estructural con el entorno es de una forma parcial, lo que ocurre 

que las maniobras de traslación, eliminación y la creación de cargos tienen el único referente 

que es el organigrama, lo anterior mencionado en Idárraga (2012).  

Según Sánchez, Herrero y Hortiguela (2013), señalan que es la representación gráfica de la 

organización formal de la entidad, además figuran las personas que dirigen y sus relaciones 

jerárquicas. Los organigramas son importantes porque desempeñan un papel informativo al 

permitir que los integrantes de la organización conozcan su estructura y asimismo establecer 

niveles de jerarquía. 

Con respecto a la importancia de la estructura organizacional mencionados por Montoro 

(2015), es que ayuda a desarrollar una guía y lineamientos por cumplir, con la finalidad de 



 

que las cosas se realicen correctamente y es inevitable que una organización no se apegue a 

una de ellas para trabajar de manera ordenada. 

Sierra & Bernal (2013), que existen diversos tipos de organigramas, los cuales son los 

siguientes: 

 

• Funcional 

• Por productos o divisional 

• Por proceso 

• Geográfica 

• Por proyectos 

• Por clientes 

• Matricial 

 

2.5 Manual de Procedimientos 

Según Franklin (2014, p 194), un manual de procedimientos o de operación es un documento 

que incluye información secuencial de operaciones que se relacionan entre sí, la cual 

constituye una unidad para realizar una función en específico de una organización.  

Existe una relación entre los objetivos y las funciones Franklin (2014), donde destaca lo 

siguiente:  

 

• Apoyar la evaluación y supervisión del trabajo en la empresa, 

• Colaborar en la coordinación del trabajo. 

• Mostrar el grado de autoridad y responsabilidad según la jerarquía. 

• Facilitar la inducción de nuevos colaboradores en la empresa. 

Al realizar un manual de procedimientos es fundamental seguir los puntos expuestos 

por Franklin (2014), ver (figura 4). 

 



 

 

 

Figura 4 Puntos importantes de manual de procedimientos.  

Fuente: Elaboración propia con información de Franklin (2014). 

 

Con respecto a los beneficios de un manual de procedimientos, según lo menciona Gómez 

(1994), sirve como medio de consulta y facilita la comunicación oportuna entre todos los 

cambios en las rutinas de trabajo para el progreso de la empresa. 

 

2.6  Procedimientos 

Con respecto a los procedimientos se pueden definir según Hernández (2010), como el ciclo 

de operaciones que afectan a diferentes colaboradores que trabajan en sectores que se 

establecen para asegurar el tratamiento para producir un buen servicio. Asimismo, según 

Rodríguez (2002), la importancia radica en el cómo se hacen las cosas y los medios que se 

emplean las tareas asignadas ya que ayuda a la administración en la simplificación de este. 

 

• Son todos los datos que identifican a una 
empresa (logos, nombre, lugar, fecha de 
fundación…)

Identificación

• Capítulos que forman parte de un documento.Índice o contenido: 

• Referencia acerca del documento.Introducción: 

• Plantea el propósito de documento y que se 
pretende lograr.

Objetivo del 
procedimiento: 

• Sector que se pretende cubrir con el 
procedimiento.Área de aplicación: 

• Secuencia de los pasos para realizar los 
procedimientos.Procedimientos:



 

 

 

 

La figura 5 muestra los objetivos planteados por Hernández (2010), son los siguientes: 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de la información de Hernández (2010) 

2.7 Diagrama de flujo 

Según menciona Franklin (2014), un diagrama de flujo representa gráficamente las relaciones 

o movimientos por medio de símbolos que se clasifican por medio de la relación causa-efecto 

que prevalece entre ellos. 

 Manene (2011) es que representa gráficamente las etapas de un proceso y sus interacciones, 

facilitando la comprensión de su funcionamiento. Asimismo, es útil para analizar el proceso, 

proponer mejorar y conocer los clientes y proveedores.  

En lo que respecta sobre las ventajas, menciona Manene (2011), que son las siguientes: 

 

• Ayudan a las personas que trabajan en el proceso a entender el mismo 

• Al presentarse el proceso de una manera objetiva, este permite una facilidad 

de identificación de las mejoras. 

• Los diagramas son una herramienta muy valiosa para la formación del nuevo 

personal. 

Eliminar 
operaciones al 
combinarlas 

1
Eliminar 
envíos y 
demoras 
innecesarias

2
Centralizar el 
control 
interno

3
Aumenta la 
fluidez de los 
procesos 
evitando 
cuellos de 
botella

4

Figura 5 Objetivos procedimientos 



 

Franklin (2014) indica que los símbolos de diagramas que se emplean son elaborados por 

diversas instituciones como lo son: American Society of Mechanical Engineers (ASME), 

American National Standard Institute (ANSI). 

 La siguiente tabla 2 presenta más al detalle la simbología utilizada en el diagrama 

ANSI que corresponde a utilizar en el estudio: 

 

Tabla 2 Simbología ANSI 

 

 

Inicio o termino: Indica el principio del flujo. Puede ser acción o lugar; 

además, se usa para indicar una oportunidad administrativa o 

persona que recibe o proporciona información. 

 Actividad: Describe las funciones que desempeñan las personas 

involucradas en el procedimiento. 

 Documento: Representa cualquier documento que entre, se utilice, 

se genere o salga del procedimiento. 

 Decisión o alternativa: Indica un punto dentro del flujo en donde se 

debe tomar una decisión entre dos o mas opciones. 

 

 

 

Archivo: Indica que se guarde 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 de este. 



 

 Datos: Indica la salida y entrada de datos. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de la información de Franklin (2014). 

 

 

2.8 Formularios 

Con respecto a los formularios Hernández (2010), menciona que es un documento que 

transmite información necesaria de una persona a otra, siendo un papel portador de datos. 

Para Franklin (2014), la clasificación es la presenta en la figura 6:  

 

 

Figura 6 Clasificación de Formularios 

Fuente: Elaboración propia a partir de la información de Franklin (2014) 

Menciona Hernández (2010) en su libro que un formulario ahorra tiempo en las labores 

diarias en la empresa, además disminuye el error y estandariza el trabajo. Asimismo, ayuda 

a aumentar la confianza del colaborador y evita omisiones de información para que solo se 

reúna la necesaria. 

Por otra parte, en la elaboración de los formularios se debe tomar en cuenta según Hernández 

(2010), las preguntas que se detallan en la figura 7. 

 

 

Encerrar un 
dato fijo 
dentro de una 
casilla para 
así se distinga 
fácilmente del 
fijo.

De Casillas:

Varias 
opciones de 
presentación 
como casillas 
y bloques.

Combinado:

Datos fijos 
que van 
seguidos de 
una línea 
sobre la que 
se anotaran 
los datos

De línea:

Posee 
columnas y 
renglones 
para su 
llenado.

De columnas: 



 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de la información de Hernández (2010) 

 

Asimismo, se deben tener aspectos relevantes como el logotipo, titulo, fecha, nombre de 

quien lo elabora, clave del formulario, flujo de trabajo, cuerpo, entre otras. 

Con respecto al momento de realizar el análisis, menciona Franklin (2014), que hay que 

tomar en cuenta aspectos como formularios con diseño poco atractivo, formularios 

innecesarios, duplicación o con número de copias innecesarios.  

Con relación a las políticas, Sierra & Bernal (2013) define como pautas que las 

organizaciones o corporaciones establecen para tomar decisiones acerca de un tema en 

específico. 

 

2.9 Investigación 

Se menciona en el estudio de Hernández & Duque (2010), que la investigación son procesos 

sistemáticos, críticos que se aplican a un estudio determinado y es de vital importancia ya 

que establece hipótesis y así demostrar si es válido o no.  

2.10 Definir las técnicas de análisis utilizadas  

Con respecto a la elaboración del proyecto, es necesario emplear una técnica para un mejor 

análisis, seguidamente se detallan los tipos de técnicas y la que se emplea en la elaboración 

del proyecto es la técnica Feedback, ya que puede analizar el nivel de satisfacción tanto 

positivo como negativo y es la mi preferencia. 

¿Es 
necesario el 
formulario?

¿Cuáles son 
las funciones 

del 
formulario?

¿Quiénes son 
los usuarios?

¿Qué tipo de 
información 

se da?

Figura 7 Preguntas en Formularios.  



 

Asimismo, las técnicas de análisis más comunes son las siguientes, Cervera (2014): 

• Diagrama Causa-Efecto 

• Feedback 

• Diagrama de Gantt 

• Diagrama Paretto 

• Matriz de Relación 

• 5H 1H 

2.10.1 Análisis de la categoría de retroalimentación o Feedback 

A lo que refiere al método Feedback, es el proceso mediante el cual la persona que recibe un 

producto comunica su nivel de satisfacción. Asimismo, puede ser positivo cuando se logra 

las expectativas deseadas o bien negativo, en el caso de que expresen decepciones y quejas. 

 

¿Qué es lo más positivo? 

 

 

¿Qué se puede mejorar? 

¿Qué es confuso? 

 

 

¿Qué se puede innovar? 

Figura 8 Matriz Feedback. Método de análisis empleado en el proyecto.  

Fuente: Elaboración propia con información de Maldonado (2010).  

 

Los conceptos anteriores forman parte de la información general sobre los manuales de 

procedimientos, los cuales son de vital importancia su conocimiento para realizar dicho 

manual de una manera eficaz y eficiente. Seguidamente se mencionan los conceptos más 

relevantes sobre los manuales de puestos que se deben conocer: 

 



 

2.13 Puesto 

Se puede considerar al puesto como el conjunto de funciones y actividades que, dentro de un 

contexto organizativo, la Institución individualiza para conseguir los resultados que han de 

contribuir a la finalidad y objetivos para la organización Runa (2017). 

Además, es fundamental que antes de iniciar la búsqueda del candidato ideal para la vacante 

se tenga correctamente identificadas las responsabilidades de esta, así como las 

características y competencias que se requieren para desempeñar el trabajo. 

Según Koh (2013), el análisis y descripción de puestos de trabajo es una herramienta básica 

para toda la Gestión de Recursos Humanos, ya que esto permite aclarar los cometidos de los 

individuos y sus aspectos colectivos, permite controlar la carga laboral y su evolución de 

manera que se pueda actuar sobre los calificadores, las decisiones técnicas y los equilibrios 

de la organización. 

Algunos de los objetivos más importantes para el análisis y la descripción de puestos de 

trabajo según Koh (2016), se describen en la figura 9 



 

 

 

Figura 9 Objetivos Manual de Puestos.  

Fuente: Elaboración propia a partir de la información de Koh (2016) 

Con respecto a la valoración de puestos, según AITECO (2016), esto parte de la base de que 

una empresa o administración donde cada puesto de trabajo tiene su valor individual, es por 

lo que, para remunerar con equidad al ocupante de un puesto de trabajo, se requiere conocer 

el valor de ese puesto con relación a los demás. 

A los puestos de trabajo los podemos clasificar según GESTION.ORG (2017), considerando 

los siguientes puntos: 

 

• El grado de mecanización: los puestos de trabajo pueden ser manuales, mecánico – 

manuales, mecanizados y automatizados. 

Reclutamiento:

• El análisis y descripción de puestos de trabajo proporciona información sobre las
características que debe poseer el candidato a ocupar el puesto de trabajo.

Selección de Personal:

• El análisis y descripción de puestos de trabajo proporciona datos suficientes para
elaborar el perfil en el que se especifican las características y requisitos
profesionales.

Formación:

• Comparando el ajuste existente entre los requisitos exigidos por el puesto y los
conocimientos, aptitudes y características que aporta el candidato, podremos
determinar la existencia de posibles desajustes que indiquen la necesidad de
desarrollar acciones formativas encaminadas a subsanar las carencias y potenciar
los aspectos positivos.

Evaluación del desempeño: 

• Dado que la descripción de puestos nos indica las tareas, actividades, deberes y
obligaciones de las que es responsable la persona que ocupa el cargo, dicha
descripción nos servirá para determinar hasta qué punto la persona está
desarrollando un rendimiento acorde a lo exigido por el puesto.



 

• La cantidad de trabajadores: pueden ser individuales o colectivos. 

• El número de equipos que conforman el puesto de trabajo: pueden ser únicos, en 

donde el obrero trabaja en un solo equipo y los multi equipados que están compuestos 

por varios equipos. 

• El grado de especialización: los puestos pueden ser especializados, es decir en donde 

el equipo, los dispositivos, y las herramientas que utiliza el trabajador solo pueden 

ser utilizados en un tipo de trabajo o las universales son las cuales el equipo, 

dispositivos y las herramientas que utiliza el obrero pueden ser empleados en una 

gran variedad de tareas. 

• El grado de movilidad: pueden ser estacionarios, es decir en donde el trabajo se realiza 

en un área definida por lo tanto no se traslada al trabajador ni al equipo o los móviles 

que son en donde el trabajo se realiza en lugares que no son fijos, sino que pueden 

cambiar constantemente de lugar. 

 

1.14 Manual de Puestos 

Según Zamora (2009), es un instrumento técnico de trabajo, el cual se utiliza en las empresas 

e instituciones para así mejorar la gestión de la administración de recursos humanos. 

Asimismo, este instrumento facilita el programa de reclutamiento y selección del personal, 

para dar una orientación a los jefes sobre las obligaciones que deben realizar sus nuevos 

colaboradores. 

El objetivo de un manual de puestos es ordenar y organizar el trabajo de los diversos puestos 

que existen en una organización, definiendo características de cada puesto de trabajo. 

Los manuales de puestos son vital importancia ya que son documentos escritos que 

concentran en forma sistemática los elementos administrativos con el fin de informar y 

orienta a los integrantes de la empresa, Arce (2012). 

 

En el capítulo anterior se presentó una recopilación de definiciones de diversos autores las 

cuales le permitieron al lector familiarizarse con el tema y facilitar la interpretación de los 

resultados presentes en el proyecto en el capítulo IV. 



 

CAPITULO III MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN 
 

A continuación, se explicarán los medios por los cuales se realizó la presente investigación, 

siendo el tipo de investigación, el enfoque de investigación, sujetos de investigación, unidad 

de análisis, variables de investigación, diseño de la investigación y por último la estrategia 

de análisis, esto con el fin de reforzar y conocer a detalle las técnicas requeridas para su 

elaboración. 

3.1 Enfoque y tipo de investigación  
El enfoque requerido para la investigación, según lo mencionado por el autor Álvarez (2011), 

es cualitativo ya que se investigará sobre la realización de un manual de puestos y 

procedimientos requeridos en AMSECO. Además, el tipo de investigación planteada es de 

tipo descriptivo ya que para lograr realizar un análisis e interpretación de los procedimientos 

y puestos que se efectúan en la empresa, además es necesaria para tener una descripción 

detallada de cada una de las actividades ejecutadas, de igual forma se realizara una 

observación de las funciones realizadas por los colaboradores para corroborar su 

cumplimiento. 

3.2 Fuentes de la información 
Sobre las técnicas utilizadas para la recolección de la información necesaria, será por medio 

de fuentes primarias, ya que se realizó por medio de entrevistas y cuestionarios al personal 

de la organización y a personas que estuvieran involucradas con los procedimientos que se 

analizaron y revisaron, asimismo, se realizó el método de observación para verificar que 

cumplan las funciones establecidas a cabalidad. Igualmente, se contó con una referencia 

bibliográfica de 52 citas de diversos autores.  

Además, se utilizaron fuentes secundarias como libros relacionados al tema de estudio, 

documentos electrónicos u otros proyectos de graduación elaborados por estudiantes del 

Tecnológico de Costa Rica. 

3.3 Sujetos de investigación 
Por lo que refiere a los sujetos de investigación, serán los involucrados y responsables en los 

procedimientos y puestos de AMSECO. 

• Luis Gerardo Navarro Acuña: Administrador 



 

• Karina Víquez Morera: Asistente Administrativa 

• Junta Directiva 

3.4 Medios de recolección de la información 
Sobre los medios de recolección requeridos se efectuó por medio de entrevistas y 

cuestionarios al personal de la organización donde se menciona las labores que realizan los 

colaboradores en ASEMCO al igual se recolectó información por medio de la observación 

de la manera que realizan los procedimientos pertinentes, los cuales se analizaron y revisaron 

y asimismo para comprobar que cumplan las funciones establecidas. Aunado a lo anterior, se 

presenta el cuestionario utilizado para la recolección de la información de los manuales de 

puestos: CUESTIONARIO DE DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS DE PUESTOS, asimismo, se 

muestra el cuestionario utilizado para la elaboración del manual de procedimientos: 

CUESTIONARIO PARA LOS PROCEDIMIENTOS ASEMCO 

Con respecto al cuestionario utilizado para recaudar la información de los manuales de 

puestos, se realizó con ese modelo ya que los puntos que establecían como lo son las 

actividades generales, requisitos académicos, capacitación, experiencia, destrezas y demás, 

se adaptaban a la perfección de los solicitado en ASEMCO 

El cuestionario de procedimientos utilizado es de elaboración propia con el fin de que se 

ajuste a los requerimientos de la asociación, recopilando la información pertinente para la 

correcta creación del manual de procedimientos respectivo. 

Para la verificación de las funciones de las funciones de los colaboradores, al realizarse por 

medio de observación se proporcionaron las conclusiones pertinentes en el capitulo V de 

conclusiones y recomendaciones, asimismo, se presentaron posibles mejoras en la Matriz 

Feedback correspondiente a cada puesto. 

3.5 Técnicas o herramientas de análisis  
Con respecto a la unidad de análisis, al ser un proyecto tipo cualitativo y que se encuentra 

identificado como no probabilístico, es importante detallar los medios de recolección que se 

utilizaron, los cuales son los siguientes: 



 

3.5.1 Encuestas 

Se procedió a utilizar este método ya que es el óptimo para conseguir la información, las 

cuales se dividen en dos partes: cuestionarios y la entrevista. 

• Entrevista: la entrevista se les realizó a los responsables en la empresa, los 

cuales fueron el administrador y la asistente de administración, para la 

recolección de información para la elaboración eficiente del manual de 

puestos y procedimientos.  

• Cuestionarios: para la recolección de información se realizó un cuestionario 

respectivamente del manual con base de los cursos Análisis Administrativo y 

Gestión del Talento Humano, asimismo, se realiza la verificación y validación 

de la utilización de este cuestionario. 

• Observación: Este método permitió poseer conocimiento general de las 

funciones realizadas por los colaboradores de ASEMCO para el correcto 

funcionamiento de la empresa. Asimismo, cabe destacar que este método se 

empleó para coincidir la información obtenida en los cuestionarios y 

entrevistas. 

 

3.6 Variables de la investigación  
A través del estudio, se identificaron variables de investigación que fueron estudiadas y 

obtenidas (ver tabla 3). 

 

Tabla 3 Variables de Investigación 

Aspecto Definición conceptual Definición operacional 

Nombre del 

Procedimiento 

Indica sobre qué 

procedimiento se está 

trabajando. <Nombre del 

procedimiento que, 

Se identificó el nombre del procedimiento con 

el que usualmente es nombrado o reconocido 

por los encargados de desarrollar los 

programas y actividades. Esta variable es muy 



 

además, describe la 

manera a que se refiere= 

(Franklin, 2014). 

importante en los procedimientos ya que 

permite identificarlos entre si adecuadamente. 

Objetivo del 

procedimiento 

<Explicar el propósito 

que se pretende cumplir 

con el procedimiento= 

(Franklin, 2014). 

Se logró establecer o identificar basados en 

los cuestionarios de cada procedimiento, para 

la obtención de la información pertinente a 

cada aspecto. Su importancia en el manual 

radica en esclarecer el propósito de la 

implementación de cada procedimiento, con 

qué se debe cumplir.   

Áreas de 

aplicación o 

alcance de los 

procedimientos  

<Esfera de acción que 

cubre el procedimiento= 

(Franklin, 2014). 

Delimita las áreas o procesos donde se 

aplicará el procedimiento. Estos son de 

importancia para el conocimiento de las 

personas que ejecutan cada una de las 

operaciones dentro del procedimiento, ya que 

hace más clara su ejecución, ya que se 

determina el alcance que debe tener el mismo. 

La información se obtiene mediante las 

entrevistas aplicadas a los encargados de los 

procedimientos. 

Responsable <Área, unidad 

administrativa o puesto 

que tiene a su cargo la 

preparación, aplicación o 

ambas cosas del 

procedimiento= (Franklin, 

2014). 

Se establece el responsable de cada uno de los 

procedimientos y de las actividades que se 

desarrollan, con el fin de identificar 

correctamente quién desarrolla cada 

operación y así cuidar que se realicen de la 

mejor manera. 



 

Políticas o 

Normativas 

<Criterios o líneas 

de acción que se formulan 

de manera explícita para 

orientar y facilitar el 

desahogo de las 

operaciones que llevan a 

cabo las distintas 

instancias que participan 

en el procedimiento= 

(Franklin, 2014) 

Cada uno de los procedimientos que se llevan 

a cabo dentro de una organización cuentan 

con una manera o normativa mediante la cual 

se debe desempañar o a la cual recurrir para 

llevarlo a cabo. Es por lo que se establecieron 

las políticas o normativas que rigen los 

procedimientos, con el fin de contar con los 

lineamientos que orientan y facilitan las 

operaciones, para que estas se realicen de 

manera adecuada. 

Formatos o 

impresos (formas) 

<Son programas 

que están diseñados para 

facilitar este trabajo a los 

usuarios, principalmente 

cuando se trata de tareas 

específicas que requiere 

un sistema especializado= 

(OBS Business School, 

s.f). 

Se define si existe algún tipo de sistema 

computacional que sea empleado para la 

ejecución de los procedimientos que se 

analizan para la elaboración de este manual. 

Por lo que fue necesario extraer esta 

información mediante el cuestionario. 

Conceptos clave <Palabras, 

términos de carácter 

técnico o formatos que se 

emplean en el 

procedimiento cuyo 

significado o referencia, 

por su grado de 

especialización, debe 

anotarse para hacerse más 

Palabras o términos de carácter técnico o 

ambiguo que se emplee meramente en la 

empresa para expresar alguna característica 

del procedimiento y que no esté claro para 

todos los usuarios, o que no pueda ser 

interpretada de manera correcta sin una 

adecuada explicación de su interpretación. 

Este tipo de palabras clave permite a las 

personas que no conocen del tema que se está 



 

accesible la consulta del 

manual= (Franklin, 2014). 

abordando, entender de lo que se habla en 

dicho procedimiento. 

Nombre del 

puesto 

Según Zelaya 

(2013, pág. 8) <todas las 

tareas, deberes, 

responsabilidades y 

obligaciones relacionadas 

entre sí=, las cuales son 

atendidas por los 

empleados respectivos, 

según la asignación de la 

autoridad competente. 

Nombres de los puestos: Administrador y 

Asistente Administrativo. 

Unidad 

administrativa a 

la que pertenece 

Según Benjamín & 

Fincowsky (2014, pág. 

390) es el <órgano que 

tiene funciones propias 

derivadas de su ubicación 

en la estructura de una 

organización=. 

La estructura organizacional está conformada 

por la unidad Administrativa. 

Nombre del 

puesto del jefe 

inmediato 

Se refiere a la nominación 

que se le da al puesto que 

se encuentra en un nivel 

superior de una jerarquía 

con las aptitudes 

requeridas para dirigir a 

sus subalternos (Torres & 

Jaramillo, 2015). 

La jefatura inmediata es la Junta Directiva y 

el Administrador. 



 

Supervisión que 

ejerce y/o recibe 

Es la inspección ejercida 

por la persona que se 

encuentra en un puesto 

jerárquico superior con el 

fin de determinar si el 

trabajo desempeñado por 

el subalterno es correcto o 

no (Torres & Jaramillo, 

2015). 

La supervisión es ejercida por las Jefaturas 

inmediatas (Junta Directiva y Administrador) 

recibida por cada uno de los colaboradores. 

Objetivo del 

puesto 

Comprende la descripción 

del propósito a 

desarrollar, así como las 

funciones del puesto 

dentro de la empresa 

Se describe el objetivo de cada puesto como 

el del administrador y del asistente 

administrativo. 

Funciones del 

puesto 

Según Benjamín & 

Fincowsky (2014, pág. 

199) <es la especificación 

de las tareas inherentes a 

cada una de las unidades 

administrativas que 

forman parte de la 

estructura orgánica=. 

Corresponden a las labores de cada puesto 

según pertenezca. 

Responsabilidades 

del puesto 

Según Zelaya (2013, pág. 

205) es la <obligación de 

un trabajador (a) de 

responder por la ejecución 

de las funciones que se le 

asignen=. 

Son las asignadas con motivo de su puesto, 

como: manejo de activos, valores, 

información confidencial, etc. 



 

Condiciones de 

trabajo 

Situaciones que se 

presentan en el ambiente 

laboral que pueden afectar 

su estado físico o mental y 

en donde existe una serie 

de riesgos de accidentes y 

de contraer enfermedades 

en el desempeño de las 

labores (2013, pág. 93). 

De acuerdo con las labores son condiciones 

de oficina. 

Esfuerzos Se refiere a la 

determinación, tanto 

física como mental que 

requiere un colaborador 

para desempeñar las 

funciones de un puesto 

determinado, según 

Zelaya (2013, pág. 77) los 

esfuerzos pueden ser 

físicos y mentales. 

En este caso son esfuerzos mentales 

normales. 

Preparación 

académica 

Según Zelaya J. (2013, 

pág. 86) se refiere <al 

nivel académico que debe 

tener el ocupante del 

puesto=. 

Son los requisitos académicos necesarios para 

el puesto, ya sea carrera universitaria o 

técnico según corresponda. 

Experiencia Según Zelaya (2013, pág. 

78) es el <grado de 

experiencia suficiente 

para desempeñar 

Se refiere al tiempo de experiencia 

dependiendo del puesto. 



 

satisfactoriamente las 

tareas de un puesto". 

Competencias Son características de las 

personas en donde se 

muestra un desempeño 

superior en sus funciones 

laborales. Según 

Chiavenato, I. (2017, pág. 

86) competencias 

esenciales <es un conjunto 

de habilidades y 

tecnologías aplicadas de 

forma integrada y 

convergente=., según 

Chiavenato I. (2017, pág. 

58) <ayudan a desarrollar 

habilidades y 

competencias para 

aprovechar la información 

y ejercer su autonomía= 

Principalmente las relacionadas con las 

competencias para lograr desarrollar canales 

de comunicación adecuados con la 

comunidad local, competencias en el área de 

negociación, empatía, etc. De igual forma las 

competencias básicas como compromiso, 

responsabilidad, colaboración, solidaridad, 

etc. 

Fuente: Elaboración propia con información de Araya (2018) y Rojas (2018). 

La información de cada una de las variables anteriores, fueron obtenidas tras el uso de las 

herramientas de recolección de información antes mencionadas, principalmente los 

cuestionarios y entrevistas. 

3.7 Estrategia de análisis de los datos 
Para llevar a cabo el análisis de datos se identificaron las siguientes técnicas: 

3.7.1 Análisis de Puestos 

Para llevar a cabo el manual descriptivo de puestos, se realizó primeramente un análisis, 

utilizando un cuestionario brindado por la profesora Eileen Barrantes en el curso Gestión del 



 

Talento Humano (2019), el cual se ajustó a la perfección con los requerimientos de la 

empresa ya que con este se pudo recolectar la información necesaria para construir dicho 

manual, asimismo, se analiza la información con el método llamado Matriz Feedback. La 

estructura propuesta para la presentación de los puestos de la asociación es el siguiente:  

Apartado 1. Identificación del Puesto 

1. Nombre del puesto 

2. Nombre del ocupante  

3. Área a la que pertenece el puesto 

4. Puesto del jefe directo  

5. Jornada de trabajo: ( ) Diurna ( ) Nocturna ( ) Mixta 

6. Horario 

7. Nombre de puestos que supervisa 

 

 

 

Apartado 2. Descripción del Puesto 

1. Funciones Generales 

2. Funciones especificas 

3. Funciones del puesto 

 

Apartado 3. Requisitos del Puesto 

1. Preparación académica 

2. Experiencia 

3. Destrezas 

4. Responsabilidades 

5. Condiciones del trabajo 

6. Observaciones Generales 



 

 

3.7.2 Análisis de Procedimientos 
 

Con respecto al manual de procedimientos de ASEMCO, se realizó un cuestionario que se 

adaptara a los requerimientos de la asociación para realizar la recolección de datos pertinentes 

para la elaboración de los manuales. Este instrumento fue diseñado con los fundamentos 

indicados por Benjamín & Fincowsky (2014). Asimismo, se utilizó el software Microsoft 

Office para representarlo como diagrama de flujo, lo cual permitió la elaboración del manual 

de procedimientos respectivo, para el cual se propone la siguiente estructura. 

Información General del Procedimiento 

1. Nombre del procedimiento  

2. Objetivo del procedimiento 

3. Descripción general del procedimiento 

4. Responsables 

5. Unidad o departamentos que intervienen 

6. Políticas o normas que aplican para el procedimiento 

7. Formularios 

8. Programas informáticos  

9. Pasos 

10. Demoras 

11. Recomendaciones 

En el capítulo anterior se presentó los medios por los cuales se realizó la investigación, desde 

el tipo de investigación, enfoque, sujetos, variables y demás métodos, esto con el fin de 

reforzar y hacer posible conocer las técnicas requeridas para la elaboración de la 

investigación y por consiguiente el manual de puestos y manual de procedimiento. 

  



 

CAPÍTULO IV ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL 
 

En este capítulo describe la situación actual de la Asociación Solidarista de empleados de 

Coocique R.L desde el punto de vista administrativo, en el cual se realizó un análisis 

exhaustivo de las necesidades administrativas con el fin de determinar los requerimientos 

para proponer una estructura adecuada de los manuales de puestos y procedimientos 

respectivamente, de acuerdo con los objetivos y características de la asociación solidarista.  

4.1 Detalle de los puestos a analizar en la situación actual 
 

Con respecto a esta sección, comprende el estudio de los puestos de Administrador y 

Asistente administrativa, donde es importante resaltar que estos están establecidos, pero no 

cuentan con un perfil documentado de los funcionarios.  

 4.2 Puestos de la Asociación Solidarista  
 

Seguidamente se presenta los puestos de ASEMCO: 

 

4.2.1 Puesto: Administrador (a) 
 

I. Descripción del puesto 
 

1)      Nombre del puesto:  Administrador 

2)      Nombre del ocupante:  Luis Gerardo Navarro Acuña 

3)      Área a la que pertenece el puesto: Administración 

4)      Puesto del jefe directo: Junta Directiva 

5)      Jornada de trabajo: ( X) Diurna ( ) Nocturna ( ) Mixta 

6)      Horario: lunes a viernes 8am / 6 pm 

7)      Nombre de puestos que supervisa: Asistente administrativa (directa), 

Contador externo (Indirecta) 

   

 



 

 

II. Funciones Generales 

Este puesto se encarga en general de la recepción, prestaciones de servicios con calidad 

y oportunidad, el cumplimiento de metas y evaluación de resultados, los análisis 

complejos que requieran la prestación de servicios, el control interno, el manejo de las 

relaciones internas y externas, el traslado oportuna de información para la toma de 

decisiones en la Junta Directiva, gestionar los acuerdo de junta para la resolución de 

problemas o seguimientos y control de convenios con otras empresas el desarrollo de 

nuevos negocios y el control de calidad de los servicios prestados en ASEMCO y 

AFINES. 

 

III. Funciones Especificas 

1. Apoyar a la Junta Directiva en la elaboración Anual del Plan Estratégico de 

ASEMCO. 

2. Realizar las gestiones que garanticen la ejecución y cumplimiento de los 

planes de trabajo. 

3. Recepción y colocación de créditos. 

4. Identificar las oportunidades de negocios. 

5. Realizar las gestiones necesarias para garantizar que se cumplan las normas 

en todos los productos y servicios que se presten. 

6. Analizar los diversos sistemas, procesos, papelería con el fin de realizar 

cambios y mejoras en la búsqueda de la eficiencia y control. 

7. Coordinar y manejar las relaciones interpersonales con superiores, 

proveedores, clientes y asociados. 

8. Velar por el control del presupuesto. 

9. Manejar las relaciones externas con otras entidades o empresas. 

10. Ser soporte de la Junta Directiva, en cuanto a control, coordinación, 

cotizaciones y demás. 

11. Resolver consultas de servicios y productos. 

12. Evaluar periódicamente los resultados vs el plan estratégico. 

13. Coordinar estrategias de publicidad y mercadeo. 



 

14. Mantener una relación estrecha con la comunidad y representar a la 

Asociación en la zona.  

 

 

IV. Especificaciones del puesto 

a. Formación académica: Licenciatura en Administración de Empresas. 

b. Experiencia: De uno a menos de tres años de experiencia. 

c.  Otros requisitos intelectuales:  No aplica. 

d. Nivel de inglés: No requiere. 

 

V. Habilidades y Destrezas 

Se requieren destrezas y habilidades en la capacidad de negociación, resolución 

de conflictos y toma de decisiones, además de la correcta aplicación del proceso 

administrativo (planeación, organización, dirección y control) en niveles 

estratégicos. 

 

VI. Responsabilidades 

a. Por supervisión ejercida: Tiene a cargo de 1 a 3 personas. 

b. Autonomía: Las actividades se realizan con amplia independencia. Presenta 

informes a su superior únicamente para su conocimiento y aprobación. 

c. Por manejo de Materiales, Herramientas y Equipo: Es responsable solo 

por el uso de los materiales, herramientas y equipo que utiliza personalmente 

en su trabajo. 



 

d. Por manejo de Información Confidencial: Como parte esencial de su 

trabajo le corresponde manejar datos e información de carácter confidencial 

de alto nivel estratégico. 

e. Por Dinero, Títulos Valores o Documentos: Tiene responsabilidad por la 

ejecución de transacciones bancarias, y manejo documentos y valores 

superiores a 1.000.000 colones. 

f. Por contactos Internos y Externos: Requiere relacionarse con trabajadores 

internos tanto de puestos operativos como de jefaturas y con contactos 

externos. 

VII. Condiciones de Trabajo  

a. Esfuerzo Bajo. La naturaleza del puesto precisa estar sentado y traslados 

ocasionales dentro o fuera de la empresa, y no requiere la manipulación de 

pesos considerables. 

b. Condiciones de trabajo: La labor siempre se lleva a cabo en oficinas o 

instalaciones cómodas, en condiciones ambientales (temperatura, ventilación, 

iluminación, ruido, humedad, limpieza y orden) regularmente controladas o 

favorables. 

c. Riesgos laborales: El trabajo se lleva a cabo en un lugar agradable, con muy 

baja probabilidad de riesgos. 

 

 

 



 

Tabla 4 Matriz Feedback Administrador 

Administrador 

¿Qué es positivo? 

Que sea necesario la experiencia en el puesto 

ya que se posee una alta independencia, 

grandes responsabilidades de confidencialidad 

y en el manejo de grandes cantidades de 

dinero. 

¿Lo que se puede mejorar? 

Poseer un grado académico de Bachillerado 

en Administración con la experiencia 

requerida. 

¿Qué es confuso? 

El énfasis que se coloca en la formación 

académica no es tan requerido ese nivel de 

estudios. 

¿Qué se puede Innovar? 

 

Fuente: Elaboración propia 

4.2.2 Puesto: Asistente Administrativo 
 

I. Descripción del puesto  
 

1)      Nombre del puesto:  Asistente Administrativa 

2)      Nombre del ocupante:  Karina Víquez Morera  

3)      Área a la que pertenece el puesto: Administración 

4)      Puesto del jefe directo: Luis Gerardo Navarro Acuña 

5)      Jornada de trabajo: (X) Diurna ( ) Nocturna ( ) Mixta 

6)      Horario: lunes a jueves 8am / 1 pm viernes 8am / 12 pm 

7)      Nombre de puestos que supervisa: No aplica 

   



 

II. Funciones Generales 

Este puesto se encarga en general del estado la realización de trámites como crédito, 

aplicación de cuentas por cobrar, liquidaciones en el sistema de la asociación, asimismo 

realizar el control de pagares, creación de las actas, cobros de morosidades de los 

asociados, convenios y realizar un constante uso de la página de Facebook ASEMCO. 

 

III. Funciones Especificas 

a. Realizar los diferentes tipos de créditos y abonos a los asociados.  

b. Realizar las diversas liquidaciones que soliciten los asociados. 

c. Revisión de cuentas de ahorro diariamente. 

d. Encargada de realizar los depósitos o retiros cuando el administrador lo 

solicite. 

e. Redactar las actas dos veces al mes según lo acordado en las reuniones de la 

Junta Directiva. 

f. Estar en constante uso de la página de Facebook de la asociación solidarista 

con publicaciones conmemorativas. 

g. Realizar cierres de cuentas de ahorros de los asociados. 

h. Realizar trámites con los convenios de Funerarias. 

i. Contestar los teléfonos, correo interno y atender a los asociados. 

 

 

IV. Especificaciones del puesto 

a. Formación académica: Técnico medio en Secretariado. 

b. Experiencia: De 1 a menos de 6 meses de experiencia. 

c.  Otros requisitos intelectuales: No aplica. 

Nivel de inglés: No requiere. 

V. Habilidades y Destrezas 



 

Se requieren destrezas y habilidades relacionadas con trabajo en equipo, servicio 

al cliente, atención al detalle y capacidad para mantener buenas relaciones 

interpersonales. 

VI. Responsabilidades 

a. Por supervisión ejercida: No le corresponde la supervisión de personal. 

b. Autonomía: Las actividades se realizan con amplia independencia. Presenta 

informes a su superior únicamente para su conocimiento y aprobación. 

c. Por manejo de Materiales, Herramientas y Equipo: Es responsable solo 

por el uso de los materiales, herramientas y equipo que utiliza personalmente 

en su trabajo. 

d. Por manejo de Información Confidencial: Como parte esencial de su 

trabajo le corresponde manejar datos e información de carácter confidencial 

de alto nivel estratégico. 

e. Por Dinero, Títulos Valores o Documentos: No tiene responsabilidad por el 

manejo de dinero, títulos valores o documentos. 

f. Por contactos Internos y Externos: Requiere contacto con trabajadores del 

mismo departamento o unidad. 

 

VII. Condiciones de Trabajo  

a. Esfuerzo Bajo. La naturaleza del puesto precisa estar sentado y traslados 

ocasionales dentro o fuera de la empresa, y no requiere la manipulación de 

pesos considerables. 

b. Condiciones de trabajo: La labor siempre se lleva a cabo en oficinas o 

instalaciones cómodas, en condiciones ambientales (temperatura, ventilación, 



 

iluminación, ruido, humedad, limpieza y orden) regularmente controladas o 

favorables. 

c. Riesgos laborales: El trabajo se lleva a cabo en un lugar agradable, con muy 

baja probabilidad de riesgos. 

Tabla 5 Matriz Feedback Asistente Administrativa 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

Asistente Administrativa 

¿Qué es positivo? 

Las condiciones ambientales, esfuerzo físico y 

riesgos, son acordes a lo que se debe realizar 

en el puesto. 

 

¿Lo que se puede mejorar? 

Solicitar que posea un Técnico en Asistencia 

Administrativa o una carrera a fin. 

Mejorar las actividades específicas que se le 

delegan al puesto 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

 

4.3 Procedimiento de la Asociación Solidarista 

4.3.1 Crédito personal 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-CREP-001  

Procedimiento 

Crédito personal 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente administrativa 

Administrador 

Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Crédito Personal. 
B. Objetivo 
 Proporcionar una cantidad de dinero a otra persona llamada prestatario, con la 
obligación de que devuelva el principal y abone los intereses pactados y gastos 
derivados. 
C. Descripción General del Procedimiento 



 

Contrato con ASEMCO en que una persona realiza un préstamo por una cantidad 
determinada de dinero con fines personales en el cual se compromete devolver junto 
con los intereses. 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
Administrador 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
Cada vez que un asociado solicite un crédito se hace un estudio para ver si cumple 
con las normas solicitadas. 

G. Formularios (impresos o digitales)  
Pagaré 

H. Programas informáticos 
Sistema de Asociados 
Sistema de Crédito 

I. Descripción de las actividades 
 

1. Ingrese a sistema asociados. Conexión: atenea. 

 
2. Ingrese a asociados y mantenimiento. 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 

3. Digite el número de cédula del asociado. 

 
4. Imprimir. 
5. Solicite boleta de pago del último mes y cédula del asociado. 
6. Ingrese a sistema de crédito. 

 
7. Ingrese en módulo de crédito, movimientos. 



 

 
8. Busque códigos según crédito (2,4,8,9,14) y origen de los fondos (001). 

 
 

9. Coloque número de cédula para corroborar si los datos están actualizados. Si 
(siguiente) No (llame para que los actualicen datos). 



 

 

 
10. Coloque plazo de amortización (1). 

 
11. Pregunte al asociado a cuantos meses quiere el crédito, coloque cuánto dinero y 

aumentar 1000 colones por ayuda solidaria. 

 
12. Seleccione planilla y datos de la planilla (Institución: 552 Cédula de asociado). 



 

 
13. Ingrese a deducciones, verifique el valor no sobrepase los 50.000 colones y presione 

regresar. 

 
14. Incluya la póliza 04 de ASEMCO y dar registrar. 



 

 
15. Pase a la pestaña de garantías y otros y seleccionar el tipo de garantía. 

 
16. Coloque el plan de inversión del dinero. 

 
17. Presione detalle de actividad y coloque código S90 y colocar 100% y Regresar 



 

 
18. Guarde.  
19. Imprimir las páginas 1 y la 3 de la solicitud de crédito.  

 
20. Ingrese a carpeta crédito.  

 
21. Imprima la firma personal. 



 

 
 
 
 
 
 

22. Imprimir acuerdo y boleta de pago. 
23. Ingrese al sistema créditos: Movimientos y aprobar la solicitud. 

 
24. Coloque número de solicitud y dar F8. 

 
25. Coloque quien aprobó el crédito (002) y las iniciales de algún miembro de la Junta 

Directiva. 



 

 
26. Imprima (se modifica el campo de cantidad de copias a 1 ya que solo se incluye una 

hoja de comprobante dentro de la documentación). 
27. Aprobar crédito y salir. 

 
28. Modifique compromiso de pago: # operación, fecha, nombre del deudor. 

 



 

29. Imprimir compromiso de pago. 
30. Ingresar al sistema de crédito: Movimientos, definición de crédito, registro de 

operaciones. 

 

31. Presione F8 y coloque el número de operación. 
 
 

 
 

32. Ingresar a garantías y otros y seleccione el tipo correspondiente. 

 
33. Imprima el pagare. 



 

 
34. Coloque los datos del testigo (Asistente o Administrador). 

 
35. Abra carpeta crédito (sobre pagare y pagare) y modifique los datos. 

 

 
 

36. Imprimir. 
37. Acomode los documentos: Solicitud, compromiso de pago, transferencia, pagare, 

sobre, estado de cuenta, cédula, boleta de pago. 



 

38. Revise y firme lo que corresponde. 
39. Brinde los documentos al administrador para ser firmados. 
40. Firma documentos. 

 
41. Realice el sobre de envío y envíe al archivo. 
42. Anote en pizarra el envío e informe al asociado. 

 
43. Deposite en la cuenta del asociado. 

 
44. Ingrese al sistema crédito: módulos movimientos, definición de crédito y 

formalización. 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

45. Presione F7 y coloque el número de solicitud. 
 

 
46. Presione F8, digite la fecha en que realizo el crédito y digite analista: ASEMCO. 



 

 
47. Presione SI. 

 
48. Presione continuar. 



 

 
49. Ordene los documentos (retire los créditos cancelados y archive). 

 

 

  

 

  

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 



 

 

 

Tabla 6 Matriz Feedback Procedimiento Crédito Personal 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.3.2 Crédito cuentas por cobrar 
 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-CRECXC-002  

Procedimiento 

Crédito cuentas por cobrar 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Crédito Personal 

¿Qué es positivo? 

Se posee un orden en los pasos a seguir para 

realizar un crédito personal 

¿Lo que se puede mejorar? 

Poseer acceso a los datos de los asociados 

para que se puedan actualizar los datos de una 

manera óptima. 

 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

Responsables Elaborado por 

Asistente administrativa, Administrador Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Crédito Cuentas por Cobrar.  
B. Objetivo 

Los créditos de cuentas por cobrar representan otorgamientos de préstamos por 
parte de ASEMCO. 

C. Descripción General del Procedimiento 
Las cuentas por cobrar representan aplicaciones de recursos de la empresa que se 
transformaran en efectivo para terminar el ciclo financiero a corto plazo. 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
Administrador 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
Cada vez que un asociado solicite un crédito se hace un estudio para ver si cumple 
con las normas solicitadas. 

G. Formularios (impresos o digitales)  
Pagaré 

H. Programas informáticos 
Sistema de Asociados 
Sistema de Crédito 

I. Descripción de las actividades 
 

1. Ingrese a sistema asociados. Conexión: atenea. 

 



 

2. Ingrese a asociados y mantenimiento. 

 
3. Digite el número de cédula del asociado. 

 
4. Imprimir. 
5. Solicite boleta de pago del último mes y cédula del asociado. 
6. Ingrese a sistema de crédito. 

 
7. Ingrese en módulo de crédito, movimientos. 



 

 
8. Busque el tipo de crédito y el origen de los fondos siempre será 001. 

 
9. Coloque número de cédula para corroborar si los datos están actualizados. Si 

(siguiente) No (llame para que los actualicen datos). 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

10. Coloque el plazo de amortización en meses y aumentar 1000 colones por ayuda 
solidaria 

 
11. Ingresar a deducciones, verificar montos y presione regresar. 

 
12. Seleccione cuentas por cobrar e incluya la ayuda solidaria 04. 



 

 
 
 
 
 

13. Imprimir las páginas1 y la 3 de la solicitud de crédito. 

 
14. Imprimir histórico de ahorros, boleta de liquidaciones, estado de cuenta, copia de 

cédula y boleta de pago. 
15. Coloque las iniciales de algún miembro de la Junta Directiva. 



 

 
16. Imprimir (se modifica el campo de cantidad de copias a 1 ya que solo se incluye una 

hoja de comprobante dentro de la documentación). 
17. Imprimir compromiso de pago, acuerdo, sobre y pagare. 
18. Ingrese a movimientos, definición de créditos y aprobación de solicitudes. 

 
19. Coloque quien aprobó el crédito (002) y las iniciales de algún miembro de la Junta 

Directiva. 

 



 

20. Imprimir, se modifica el campo de cantidad de copias a 1 ya que solo se incluye una 
hoja de comprobante dentro de la documentación. 

21. Aprobar crédito y salir. 

 
 

22. Acomode los documentos: Solicitud, compromiso de pago, transferencia, pagare, 
sobre, estado de cuenta, cédula, boleta de pago. 

23. Brinde los documentos al administrador para ser firmados por este al tener su 
aprobación. 

24. Firma documentos. 

 
25. Realice el sobre de envío y envíe al archivo. 
26. Deposite en la cuenta del asociado. 

 
27. Ingrese al sistema crédito: módulos movimientos, definición de crédito y 

formalización. 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

28. Presione F7 y coloque el número de solicitud. 
 

 
29. Presione F8, digite la fecha en que realizo el crédito y digite analista: ASEMCO. 



 

 
30. Presione SI . 

 
31. Presione continuar. 



 

 
32. Presione NO. 

 
33. Ordene los documentos (retire los créditos cancelados y archive). 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 

 

 

 



 

 

 

Tabla 7 Matriz Feedback Procedimiento Crédito Cuentas por Cobrar 

Fuente: Elaboración propia 

4.3.3 Crédito de Liquidez  
 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-CRELIQ-003  

Procedimiento 

Crédito liquidez 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Crédito Cuentas por Cobrar  

¿Qué es positivo? 

Se posee un orden en los pasos a seguir para 

realizar un crédito de cuentas por cobrar 

¿Lo que se puede mejorar? 

Poseer acceso a los datos de los asociados 

para que se puedan actualizar los datos de una 

manera óptima. 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

Asistente administrativa 

 Junta directiva 

Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Crédito Liquidez. 
B. Objetivo 
 Proporcionar dinero a un asociado, el cual necesita un fiador que se comprometa a 
realizar los pagos correspondientes en caso de morosidad por parte del asociado.  
C. Descripción General del Procedimiento 
Contrato con ASEMCO en que una persona realiza un préstamo por una cantidad 
determinada de dinero, el cual posee un fiador que se hace responsable de la cuenta del 
asociado en cada de no cumplir los pagos correspondientes. 

 
D. Responsables 

Asistente Administrativa 
Junta Directiva 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
No aplica. 

G. Formularios (impresos o digitales)  
Pagaré 

H. Programas informáticos 
Sistema de Asociados 
Sistema de Crédito 

I. Descripción de las actividades 
 

1. Ingrese a sistema asociados. Conexión: atenea. 

 
2. Ingrese a asociados y mantenimiento. 



 

 
3. Digite el número de cédula del asociado. 

 
4. Imprimir. 
5. Solicite boleta de pago del último mes y cédula del asociado. 
6. Ingrese a sistema de crédito. 

 
7. Ingrese en módulo de crédito, movimientos. 



 

 
8. Busque códigos según crédito (2,4,8,9,14) y origen de los fondos (001). 

 
 

9. Coloque número de cédula para corroborar si los datos están actualizados. Si 
(siguiente) No (llame para que los actualicen datos). 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
10. Coloque plazo de amortización (1). 

 
11. Pregunte al asociado a cuantos meses quiere el crédito, coloque cuánto dinero y 

aumentar 1000 colones por ayuda solidaria. 

 
12. Seleccione planilla y datos de la planilla. Institución: 552 Cédula de asociado. 



 

 
13. Ingrese a deducciones, verifique el valor no sobrepase los 50.000 colones y presione 

regresar. 

 
14. Incluya la póliza 04 de ASEMCO y dar registrar. 



 

 
15. Pase a la pestaña de garantías y otros, seleccionar el tipo de garantía.

 
16. Coloque cédula del fiador. 

 
17. Coloque el plan de inversión del dinero. 



 

 
18. Presione detalle de actividad y coloque código S90 y colocar 100% y Regresar. 

 
19. Guarde y coloque el número de crédito en la hoja impresa. 
20. Imprimir la 1 y la 3 de la solicitud de crédito. 



 

 
21. Ingrese a carpeta crédito.  

 
22. Imprima la firma personal. 

 
 
 
 

 

23. Imprimir acuerdo y boleta de pago. 
24. Ingrese al sistema créditos: Movimientos y aprobar la solicitud. 

 



 

25. Coloque número de solicitud y dar F8. 

 
26. Coloque quien aprobó el crédito (002) y las iniciales de algún miembro de la Junta 

Directiva. 

 
27. Imprimir, se modifica el campo de cantidad de copias a 1 ya que solo se incluye una 

hoja de comprobante dentro d ela documentación. 
28. Aprobar crédito y salir. 

 



 

29. Modifique compromiso de pago con fiador: # operación, fecha, nombre del deudor 
y fiador. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

30. Imprimir compromiso de pago. 
31.  Ingresar al sistema de crédito: Movimientos, definición de crédito, registro de 

operaciones. 

 
32. Presione F8 y coloque el número de operación. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 

33. Ingresar a garantías y otros y seleccione el tipo correspondiente. 

 
34. Imprimir pagare. 

 
35. Coloque los datos del testigo (Asistente o Administrador). 



 

 
 

36. Abra carpeta crédito (sobre pagare y pagare) y modifique los datos del asociado. 

 

 

 

 

 

 

 

37. Imprimir. 
38. Acomode los documentos: Solicitud, compromiso de pago, transferencia, pagare, 

sobre, estado de cuenta, cédula, boleta de pago. 
39. Revise y firme lo que corresponde. 
40. Brinde los documentos a 2 miembros de la Junta Directivapara ser firmados.  
41. Firma documentos. 
42. Realice el sobre de envío y envíe al archivo. 
43. Anote en pizarra el envío e informe al asociado cuando va por valija.  



 

 
44. Deposite en la cuenta del asociado. 

 
45. Ingrese al sistema crédito: módulos movimientos, definición de crédito y 

formalización. 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

46. Presione F7 y coloque el número de solicitud. 
 



 

 
47. Presione F8, digite la fecha en que realizo el crédito y digite analista: ASEMCO. 

 
48. Presione SI. 



 

 
49. Presione continuar. 

 
50. Ordene los documentos (retire los créditos cancelados y archive). 

 

 

 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 



 

 

 

Tabla 8 Matriz Feedback Procedimiento Crédito de Liquidez 

Fuente: Elaboración propia 

  

Crédito de Liquidez  

¿Qué es positivo? 

Se posee un orden en los pasos a seguir para 

realizar un crédito de liquidez 

¿Lo que se puede mejorar? 

Poseer acceso a los datos de los asociados 

para que se puedan actualizar los datos de una 

manera óptima. 

 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

 

4.3.4 Reversar 

 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-REVER-004  

Procedimiento 

Reversar  

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Reversar. 
B. Objetivo 
 Reestablecer la información ingresada al sistema por algún error. 
C. Descripción General del Procedimiento 

Reestablecer la información ingresada al sistema por algún error en digitación o 
cambio de decisión del asociado. 



 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
Junta Directiva 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
No aplica. 

G. Formularios (impresos o digitales)  
No aplica 

H. Programas informáticos 
Sistema de Asociados 

I. Descripción de las actividades 
 

1. Ingrese a sistema asociados. Conexión: atenea. 

 
2. Ingrese en movimientos, desaplicaciones, aprobaciones. 

 
3. Incluya número de solicitud y presione F8. 



 

 
4. Reversar aprobación y aceptar. 

 

 
Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Tabla 9 Matriz Feedback Procedimiento Reversar 

 

Fuente: Elaboración propia 

4.3.5 Cierre Auxiliar  
 

 

Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-CIERRAUX-005  

Procedimiento 

Cierre auxiliar 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Reversar  

¿Qué es positivo? 

Es un proceso corto y fácil de realizar  

¿Lo que se puede mejorar? 

Cambiar el nombre del procedimiento por 

otro que sea más comprensible 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

Asistente administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Cierre Auxiliar.  
B. Objetivo 
 Cierre mensual que se realiza para presentárselo al contador. 
C. Descripción General del Procedimiento 

Cancelar las cuentas de los asociados y trasladar dichas cifras a las cuentas de 
balance respectiva. 

D. Responsables 
Administrador 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
No aplica. 

G. Formularios (impresos o digitales)  
Libro de asociados 

H. Programas informáticos 
Sistema de Asociados 
Sistema de Ahorro 

I. Descripción de las actividades 
 

1. Ingrese al sistema de ahorro. 

 



 

 
2. Ingrese en reportes, socios nuevos. 

 
3. Ingrese a transacciones y cargar datos. 
4. Genere el tabulado de ahorro. 
5. Coloque la fecha que desee y aceptar. 

 

6. Volver a enviar socios nuevos. 

 
 

7. Busque libro de asociados y ver los consecutivos. 
 
 
 



 

 

 

8. Ingrese al sistema de ahorro: asociados, mantenimiento de asociados: llenar cédula 
y # de asociado. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9.  Guardar 
10. Ingrese al sistema de ahorro: Transacciones, aplicar todos  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

11. Ingrese al sistema: Transacciones, cargar datos históricos 



 

 
12. Coloque datos del asociado para corroborar 
13. Ingrese a traslado de ahorro y colocar la fecha que corresponde 

 

14. Ingrese al tabulado de ahorros 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

15. Verifique los montos  

 

 



 

16. En sistema de crédito: entrar con usuario y contraseña, con conexión (ATENEA). 

 
 

17. Ingrese a transacciones, movimientos, planillas, generar planilla y Generar. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
18. Presione Si. 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

19. Coloque institución 552, mensual, total, mes, año y generar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
20. Presione Aplicar. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
21. Presione SI. 



 

 
22. Aceptar todo y aplicar. 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

23. Aplicar y continuar. 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 



 

 

 

 

Tabla 10 Matriz Feedback Procedimiento Cierre auxiliar 

Fuente: Elaboración propia 

4.3.6 Auxiliar contable 

 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-AUXCONTA-

006 

 

Procedimiento 

Auxiliar contable 

Rige a partir de:  

Cierre auxiliar 

¿Qué es positivo? 

Es un proceso que se realiza una vez al mes y 

es fácil de realizar 

¿Lo que se puede mejorar? 

 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

Crear el libro de asociados en una plataforma 

virtual como ACCESS para optimizar el 

proceso o evitar algún daño futuro del libro. 



 

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente administrativa 

 

Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Auxiliar Contable.  
B. Objetivo 
 Llevar orden de los depósitos que realizan los asociados día a día. 
C. Descripción General del Procedimiento 

Realizar un proceso contable en Excel que se realiza día a día para ser enviados al 
administrador y así llevar el orden de la contabilidad. 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
Administrador 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
No aplica. 

G. Formularios (impresos o digitales)  
No aplica 

H. Programas informáticos 
Intranet 
Excel 

I. Descripción de las actividades 
1. Ingrese al Excel de auxiliar diario de cuentas ASEMCO. 



 

 
 
 
 
 

2. Ingrese a intranet, estado de cuenta. 

 
3. Coloque datos, fecha que necesite según el EXCEL y en colones (cédula jurídica).

 



 

4. Reste el saldo inicial a la última deducción. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5. Coloque en Excel los datos del asociado según fecha de inicio y final de las 
deducciones. 

 
 

6. Ingrese a Intranet, estado de cuenta y coloque datos, fecha que necesite según el 
EXCEL y en dólares (cédula jurídica). 



 

 
7. Reste el saldo inicial a la última deducción. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8. Coloque en Excel los datos del asociado según fecha de inicio y final de las 
deducciones. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

9. Ingrese a Intranet, estado de cuenta y coloque datos, fecha que necesite según el 
EXCEL y en colónes (600013). 



 

 
10. Reste el saldo inicial a la última deducción. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

11. Coloque en Excel los datos del asociado según fecha de inicio y final de las 
deducciones. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

12. Ingrese a Intranet, estado de cuenta y coloque datos, fecha que necesite según el 
EXCEL y en colones (904559). 



 

 
13. Reste el saldo inicial a la última deducción. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

14. Coloque en Excel los datos del asociado según fecha de inicio y final de las 
deducciones. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

15. Envíe a administrador. 
 



 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 
 
 
 

 

Tabla 11 Matriz Feedback Procedimiento Auxiliar Contable 

Fuente: Elaboración propia 

4.3.7 Retiro cuenta 600013 

 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-RETIRO-007  

Procedimiento 

Retiro cuenta 600013 

Auxiliar Contable  

¿Qué es positivo? 

Es un proceso fácil de realizar  

¿Lo que se puede mejorar? 

 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente administrativa 

 

Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Retiro cuenta 600013. 
B. Objetivo 
 Realizar los retiros pertinentes para gastos o pagos de facturas. 
C. Descripción General del Procedimiento 

Ir a las cajas o captación para realizar los retiros de dinero requeridos. 
D. Responsables 

Asistente Administrativa 
Administrador 
Junta Directiva 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
No aplica. 

G. Formularios (impresos o digitales)  
No aplica 

H. Programas informáticos 
No aplica 

I. Descripción de las actividades 
Secuencia Actividad Encargado 

Inicio del Procedimiento 



 

1 Diríjase a Captación Asistente 
Administrativa 

2 Retire el dinero de la cuenta 600013 Asistente 
Administrativa 

3 Entregue el recibo al administrador o a 
dos miembros de la Junta Directiva según 
corresponda 

Asistente 
Administrativa 

4 Confirme el recibo y proceda a firmar Administrador 
/Junta Directiva 

5 Guarde el recibo Asistente 
Administrativa 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tabla 12 Matriz Feedback Procedimiento Retiro cuenta 600013 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.3.8 Póliza de Saldos Deudores ante el INS (SICAMA) 
 

  

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-SICAMA-008  

Procedimiento 

Reporte SICAMA 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Retiro cuenta 600013 

¿Qué es positivo? 

Para hacer retiros de la cuenta deben realizar 

el proceso como cualquier persona sin 

preferencia alguna. 

¿Lo que se puede mejorar? 

Mejorar el nombre del procedimiento 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

Administrador 

 

Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Reporte SICAMA. 
B. Objetivo 
 Reportar la póliza de saldos deudores ante el INS. 
C. Descripción General del Procedimiento 

Remitir las modificaciones, exclusiones e inclusión de créditos de nuevos para ser 
enviados mensualmente al INS para su pago.  

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
Administrador 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
No aplica. 

G. Formularios (impresos o digitales)  
No aplica 

H. Programas informáticos 
Sistema de crédito 
Plantilla INS 

I. Descripción de las actividades 
 

1. Ingrese al Sistema de Crédito 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

2. Ingrese en el módulo garantías. 

 
 

3. Presione movimientos. 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

4.  Presione en movimientos se despliega un menú, dar clic en procesos, seguidamente 
se activa otra pantalla dar clic donde dice Plantilla Sicama y se despliega esta otra 
pantalla. 

 
 

5. Se sitúa en Tipo de Póliza y presione la tecla F9, que da esta pantalla marcar Póliza 
de Protección Crediticia Asemco y presionar la tecla OK. 
 

 
 

6. Nos devuelve a la pantalla anterior, asegurarse que este marcado SICAMA y colocar 
la fecha de corte (donde dice Fec.Corte se digita la fecha del mes anterior al que se 
está y automáticamente aparece donde dice Fec.Corte Ant,  e refleja la fecha del mes 
tras anterior). 
 

 

 
 



 

 
 
 

 
 

7. Presione preparar y exportar. 

 
 

8. Ingrese a la computadora, en la aplicación Este Equipo. 

 
 

9. Seleccione Disco Local ( C )  
 

 
 
 

 



 

 
 

 
10. Ingrese al archivo Temp 

 
 

11. Aquí se presentan los siguientes archivos que se generan cuando TI corre el SQL 

 
a- Archivo E = exclusiones de los créditos que hay que reportar 
b- Archivo I  = inclusiones de los créditos nuevos para reportar 
c- Archivo M = modificaciones de los créditos existentes para reportar, en la 

plantilla SICAMA esta hoja se llama variaciones 
 

12. Cuando ya se tiene estos archivos en la carpeta Temp hay una carpeta que se llama 
Archivos Sicama, abrirla y crear una subcarpeta con el nombre del mes que se están 
generando estos archivos y guardarlos mes a mes en cada una de ellas ya que cada vez 
que se generan        los anteriores desaparecen y esto es para tener un histórico. 

 
 
13. Abrir la carpeta INS Saldos deudores 



 

 
14. Abrir la carpeta que se llama PLANTILLAS PRESENTADAS AL INS,  

 
15. Abra y seleccionar la hoja Excel del último mes que hay guardada 

 

 

16. Y después de abrirla la hoja Excel hay que guardarla ahí mismo con un nuevo nombre 
que será el del mes que estamos generando, y dentro de esta hoja llamada plantilla 
hay varias hojas que debemos limpiar solamente las siguientes, 

 

 
17.  Guarde, se deja pendiente y se regresa al archivo 

18. Volver a la carpeta que creamos en el punto 12 e ir abriendo cada uno y copiarlo para 
descargarlo en la plantilla SICAMA en cada hoja según corresponda, 

Archivo E  en  EXCLUSIONES 



 

Archivo I  en  INCLUSIONES 

Archivo M  en  VARIACIONES 

19. Finalizado esto se guarda para enviar la plantilla SICAMA al INS para que nos haga 
llegar la factura que hay que pagar. 
 

 

Tabla 13 Matriz Feedback Procedimiento Reporte SICAMA 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reporte SICAMA  

¿Qué es positivo? 

Es un procedimiento largo pero fácil de 

realizar. 

¿Lo que se puede mejorar? 

 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

4.3.9 Liquidez Parcial 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-LIQUPAC-009  

Procedimiento 

Liquidación Parcial  

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Administrador 

Asistente Administrativa 

Junta Directiva 

Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Liquidación Parcial. 
B. Objetivo 
Realizar la renuncia respectiva de un asociado a ASEMCO. 
C. Descripción General del Procedimiento 



 

Pedir los datos requeridos para hacer la solicitud de renuncia con aprobación de la 
Junta Directiva. 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
Administrador 
Junta Directiva 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
Se explica que la Junta Directiva acordó que si se renuncia 6 meses antes de la 
asamblea no tiene derecho a obsequio, participar en rifas y tiquetes con base al art. 
20 de la ley de la asociación solidarista. 

G. Formularios (impresos o digitales)  
No aplica 

H. Programas informáticos 
No aplica 

I. Descripción de las actividades 
 

1. Pedir carta al asociado, copia de cédula.  
2. Enviar datos al administrador para presentarlos a la Junta Directiva para ser 

aprobado en reunión. 
3. Aprobación. Si (siguiente) No (fin del proceso). 
4. Ingresar a carpeta de crédito, liquidaciones y el tipo de liquidación (parcial). 

 
5. Modificar los datos del asociado (asociado y fecha). 
6. Imprimir. 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 



 

 

 

 

Tabla 14 Matriz Feedback Procedimiento Liquidación Parcial 

Fuente: Elaboración propia 

 

   

Liquidación Parcial 

¿Qué es positivo? 

Un proceso muy metódico lo cual facilita su 

realización 

¿Lo que se puede mejorar? 

En el contenido del procedimiento, mejorar la 

descripción del procedimiento pertinente para 

que sea de mayor entendimiento el proceso. 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

4.3.10 Desaplicar pagos 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-DESPAG-010  

Procedimiento 

Desaplicar pagos  

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Desaplicar pagos. 
B. Objetivo 
Quitar del sistema algún pago del asociado que no sea correcto. 
C. Descripción General del Procedimiento 

Quitar del sistema algún pago del asociado. 
D. Responsables 

Asistente Administrativa 
E. Unidades o Departamentos que intervienen 

Administrador 
F. Política o normas que aplican 



 

No aplica 
G. Formularios (impresos o digitales)  

No aplica 
H. Programas informáticos 

Sistema de Crédito 
I. Descripción de las actividades 

 

1. Ingrese al sistema crédito. 

 
2. Ingrese al módulo movimientos, desaplicaciones y pagos. 

 

3. Se completa los campos: código de línea de crédito y número de operación. 
4. Presione la  flecha de la fecha, escoger el abono que se realizó según la fecha de 

registro y el monto 



 

 
5. Presione pestaña de traer movimientos posteriores e incluir descripción del porque 

se anula el abono. 

 
6. Presione pestaña de reservar movimiento. 



 

 

7. Presione SI. 

 

 

8. Presione SI. 



 

 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 

Tabla 15 Matriz Feedback Procedimiento Desaplicar pagos 

Fuente: Elaboración propia 

 

Desaplicar pagos 

¿Qué es positivo? 

Un proceso muy metódico lo cual facilita su 

realización 

¿Lo que se puede mejorar? 

En el contenido del procedimiento, mejorar la 

descripción del procedimiento pertinente para 

que sea de mayor entendimiento el proceso.  

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

 

4.3.11Inclusión y consulta de beneficiarios 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-INCOBENE-

011 

 

Procedimiento 

Inclusión y consulta de beneficiarios   

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Inclusión y consulta de beneficiarios. 
B. Objetivo 
Observar los datos de los asociados.  
C. Descripción General del Procedimiento 

Observar datos generales de los asociados como beneficiarios, fecha de ingreso, 
ahorros y demás. 



 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
No aplica 

G. Formularios (impresos o digitales)  
No aplica 

H. Programas informáticos 
Sistema Asociados 

I. Descripción de las actividades 
 

1. Ingrese al sistema asociados. 

 
2. Ingrese a asociados, mantenimiento de asociados. 

 
3. Presiones F7, ingrese el número de cédula del asociado a consultar y presione 

F8. 



 

 
 
 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

Tabla 16 Matriz Feedback Procedimiento Inclusion y consulta de beneficiarios 

Fuente: Elaboración propia 

Inclusión y Consulta de Beneficiarios 

¿Qué es positivo? 

Un proceso muy metódico y corto lo cual 

facilita su realización 

¿Lo que se puede mejorar? 

Mejorar el objetivo del procedimiento: 

Observar los datos del asociado consultado 

para agregar los beneficiarios o bien observar 

información específica de este asociado. 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

 

 

  



 

4.4.12Datos SICAMA 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-DATSICAMA-

012 

 

Procedimiento 

Datos SICAMA   

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Datos SICAMA 
B. Objetivo 

Información que requiere a la hora de enviar la plantilla de la póliza saldo deudores. 
Descripción General del Procedimiento 
Información sobre los beneficiarios de los asociados requerida en el procedimiento 
SICAMA. 

C. Responsables 



 

Asistente Administrativa 
D. Unidades o Departamentos que intervienen 

Administrador 
E. Política o normas que aplican 

No aplica 
F. Formularios (impresos o digitales)  

No aplica 
G. Programas informáticos 

Plantilla INS 
H. Descripción de las actividades 

 

1. Abrir la plantilla del INS que se encuentra en <escritorio= en la computadora. 
2. Agregue los datos de los beneficiarios obtenidos del procedimientos: inclusión y 

consulta de beneficiarios. 

 
3. En la ventana inclusiones agregue los datos faltantes de los asociados. 

 
4. Guarde y envie el documento al administrador. 

 
5. Fin del Procedimiento 



 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 

 

 

Tabla 17 Matriz Feedback Procedimiento Inclusión y consulta de beneficiarios 

Fuente: Elaboración propia 

4.3.13 Liquidación Total 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-LIQUTOT-013  

Procedimiento 

Liquidación Total  

Inclusión y Consulta de Beneficiarios 

¿Qué es positivo? 

Un proceso muy metódico lo cual facilita su 

realización 

¿Lo que se puede mejorar? 

Colocar un paso para verificar si la 

información ingresada es correcta 

¿Qué es confuso? 

Que los datos sean recolectados por la 

asistente en lugar del administrador que es el 

encargado del proceso en general 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Administrador 

Asistente Administrativa 

Junta Directiva 

Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

 

Contenido del Procedimiento 
 

 
A. Nombre del Procedimiento: Liquidación Total. 
B. Objetivo 
Realizar la renuncia total a Coocique RL y a ASEMCO. 
C. Descripción General del Procedimiento 

Pedir los datos requeridos para hacer la solicitud de renuncia con aprobación de la 
Junta Directiva. 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
Administrador 
Junta Directiva 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 

F. Política o normas que aplican 
No aplica 

G. Formularios (impresos o digitales)  
No aplica 

H. Programas informáticos 
No aplica 

I. Descripción de las actividades 
 



 

1. Solicitar la carta al asociado y copia de cédula.  
2. Enviar datos al administrador para presentarlos a la Junta Directiva para ser 

aprobado en reunión. 
3. Aprobación. Si (siguiente) No (fin del proceso). 
4. Imprimir boleta de liquidaciones. 

 
5. Ingresar a carpeta de crédito, liquidaciones y el tipo de liquidación (total). 

 
6. Modificar los datos del asociado (asociado y fecha). 
7. Imprimir. 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 



 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 18 Matriz Feedback Procedimiento Liquidación Total 

Fuente: Elaboración propia 

4.3.14 Depósito. 
 

Liquidación Total 

¿Qué es positivo? 

Un proceso fácil de realizar. 

¿Lo que se puede mejorar? 

Modificar el objetivo del procedimiento: Realizar la 

renuncia pertinente a Coocique R.L y a ASEMCO para 

recibir el dinero correspondiente por haber sido parte de 

la Asociación Solidarista 

Especificar mejor el paso en el cual el asociado envía la 
carta correspondiente: Solicitar la carta al asociado la 
cual contiene el motivo, datos personales del asociado y 
se debe adjuntar copia de cédula. 

 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-DEPOSITO-014  

Procedimiento 

Depósito  

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Administrador Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Depósito.  
B. Objetivo 
Realizar los depósitos pertinentes para el pago a los asociados por créditos 

solicitados. 
C. Descripción General del Procedimiento 
Efectuar los depósitos pertinentes para el pago a los asociados por créditos 

solicitados. 
D. Responsables 
Administrador 
E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Administrador 
F. Política o normas que aplican 
G. Formularios (impresos o digitales)  



 

No aplica 
H. Programas informáticos 
No aplica 
I. Descripción de las actividades 
 

1. Se procede ir a plataforma en Coocique RL. 
2. Se retira de la cuenta 600013 el monto que se indica en la hoja del comprobante de 

depósito. 
3. Se deposita el monto exacto al asociado. 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 

Tabla 19 Matriz Feedback Procedimiento Depósito 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Depósito 

¿Qué es positivo? 

Un proceso muy metódico lo cual facilita su 

realización. 

¿Lo que se puede mejorar? 

Detallar mejor el nombre del procedimiento: 

Deposito a asociados 

Incluir un paso de verificación para la 

transacción realizada 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

Realizar por medio de transferencias 

bancarias. 



 

4.3.15 Archivar Créditos 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-ARCHIVAR-

015 

 

Procedimiento 

Archivar Créditos  

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Archivar créditos. 
B. Objetivo 
Guardar los créditos por abecedario de la letra A - Z. 
C. Descripción General del Procedimiento 
Los créditos se archivan una vez al mes. 
D. Responsables 
Administrador 



 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Asistente Administrativa 
F. Política o normas que aplican 
G. Formularios (impresos o digitales)  
No aplica 
H. Programas informáticos 
No aplica 
I. Descripción de las actividades 
 
1. Ordene por abecedario los créditos. 
2. Verifique los créditos cancelados y sáquelos. 
3. Reemplazar por los nuevos créditos. 
4. Archive. 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tabla 20 Matriz Feedback Procedimiento Archivar Créditos 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.3.16 Archivar Pagares 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-ARCHPAGA-

016 

 

Procedimiento 

Archivar Pagares  

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Archivar Créditos 

¿Qué es positivo? 

Un proceso corto y fácil de realizar. 

¿Lo que se puede mejorar? 

En el paso de verificar colocar más 

puntualmente que se debe revisar. 

En el contenido del procedimiento, mejorar la 

descripción del procedimiento pertinente para 

que sea de mayor entendimiento el proceso.  

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

Responsables Elaborado por 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Archivar pagares. 
B. Objetivo 

Guardar los pagarés por número de asociado. 
C. Descripción General del Procedimiento 

Los pagarés se realizan diario. 
D. Responsables 

Administrador 
E. Unidades o Departamentos que intervienen 

Asistente Administrativa 
F. Política o normas que aplican 
G. Formularios (impresos o digitales)  

No aplica 
H. Programas informáticos 

No aplica 
I. Descripción de las actividades 

 
 

1. Ordene por número de asociado los pagarés. 



 

 
 

2. Archivar. 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 

 

 

 

 



 

 

Tabla 21 Matriz Feedback Procedimiento Archivar pagares 

 

 

4.3.17 Redacción Actas de Junta Directiva 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-ACTAS -017  

Procedimiento 

Redacción Actas de Junta Directiva 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Archivar pagares 

¿Qué es positivo? 

Un proceso muy metódico lo cual facilita su 

realización, siendo un procedimiento diario. 

¿Lo que se puede mejorar? 

Ser más específico la manera correcta de 

archivar los pagarés  

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Redacción de actas de Junta Directiva. 
B. Objetivo 

Transcribir los apuntes para realizar el acta de acuerdo con la grabación de la 
reunión de la Junta Directiva. 

C. Descripción General del Procedimiento 
Se realiza el acta correspondiente a la sesión de la Junta Directiva y se 
procede a pasar a la secretaria para su revisión. 

D. Responsables 
Administrador 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Asistente Administrativa 
Secretaria Junta Directiva 

F. Política o normas que aplican 
G. Formularios (impresos o digitales)  

No aplica 
H. Programas informáticos 

No aplica 
I. Descripción de las actividades 

 
1. Recibir los apuntes y la grabadora de la Junta Directiva después de la sesión. 

2. Redacte el acta transcribiendo las grabaciones brindadas. 

3. Pase por medio de correo electrónico el acta a la secretaria de la Junta. 

Directiva para la revisión. Aprobada (si-informe para ser enviada) (no-enviar 

correcciones a la asistente administrativa). 

4. Informar a todos los miembros de la Junta Directiva por medio de correo. 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 



 

 

 

 

Tabla 22 Matriz Feedback Procedimiento Redacción de actas 

Fuente: Elaboración propia  

4.3.18 Impresión de Actas 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-IMPACTAS-

018 

 

Procedimiento 

Redacción de actas 

¿Qué es positivo? 

Un proceso fácil de realizar y se realiza 

solamente 2 veces al mes. 

¿Lo que se puede mejorar? 

Realizar la unión de los procedimientos 

redacción de actas de Junta Directiva (4.3.17) 

e impresión de actas (4.3.18) ya que son 

procesos muy similares. 

En el contenido del procedimiento, mejorar la 

descripción del procedimiento pertinente para 

que sea de mayor entendimiento el proceso. 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

Impresión de Actas  

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Impresión de actas 
B. Objetivo 

Imprimir las actas que fueron aprobadas por la Junta Directiva. 
C. Descripción General del Procedimiento 

Imprimir las actas que fueron aprobadas por la Junta Directiva para su uso 
correspondiente. 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
Secretaria Junta Directiva 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Asistente Administrativa 

F. Política o normas que aplican 
G. Formularios (impresos o digitales)  

No aplica 
H. Programas informáticos 

No aplica 
I. Descripción de las actividades 

 
1. Por medio de un correo la secretaria informa a la Asistente 

Administrativa que ya se puede imprimir el acta correspondiente 
2. Imprimir el Acta 
3. Informe al presidente y secretaria que procedan a firmar 



 

4. Guarde el libro de actas 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 



 

Tabla 23 Matriz Feedback Procedimiento Impresión de Actas 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

4.3.19 Abono de créditos 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-ABONO-019  

Procedimiento 

Abono de créditos  

Impresión de Actas 

¿Qué es positivo? 

 

¿Lo que se puede mejorar? 

Realizar la unión de los procedimientos 

redacción de actas de Junta Directiva (4.3.17) 

e impresión de actas (4.3.18) ya que son 

procesos muy similares. 

En el contenido del procedimiento, mejorar la 

descripción del procedimiento pertinente para 

que sea de mayor entendimiento el proceso. 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Abono de créditos  
B. Objetivo 

Abonos o pagos extraordinarios que realizan los asociados a los créditos 
solicitados para no poseer morosidades. 

C. Descripción General del Procedimiento 
Pagos que realizan los asociados a los créditos solicitados. 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Asistente Administrativa 

F. Política o normas que aplican 
G. Formularios (impresos o digitales)  

No aplica 
H. Programas informáticos 

Intranet 
Sistema Crédito 

I. Descripción de las actividades 
1. Ingrese a la Intranet 



 

 
 

 
2. Revise el estado de cuenta 600013 que haya un depósito del asociado. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. Imprimir estado de cuenta. 
4. Ingrese al módulo de cajas. 



 

 
5. Movimientos, Confección de recibos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6. Ingrese el número de cédula del asociado y clic en la pestaña crédito 

 
7. Seleccione el crédito al que se le realiza el abono 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8. Modifique la fecha al día en que se hizo el depósito a la cuenta 600013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

9. En tipo de código coloque (CR) y coloque una observación de la utilización del 
dinero solicitado 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

10. Coloque el monto respectivo al abono o pago extraordinario. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

11. Presione F10 para guardar. 
 

12. Ingrese a WORD y cree un recibo correspondiente 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

13. Imprimir 
14. Consulte el estado de los asociados para comprobar el rebajo realizado 
15. Guarde los archivos en la carpeta correspondiente junto con el estado de cuenta 

y el balance de comprobación  
 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 

Tabla 24 Matriz Feedback Procedimiento Abono de créditos 

Fuente: Elaboración propia 

 

Abono de créditos  

¿Qué es positivo? 

 

¿Lo que se puede mejorar? 

En el contenido del procedimiento, mejorar la 

descripción del procedimiento pertinente para 

que sea de mayor entendimiento el proceso. 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

Mejorar el programa para que genere los 

recibos correspondientes y no realizarlo en 

Word  



 

4.3.20 Cancelación de créditos  
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-CANCEL-020  

Procedimiento 

Cancelación de créditos 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Cancelación de créditos  
B. Objetivo 

Cancelación total del crédito solicitado por un asociado para finalizar la 
deuda. 

C. Descripción General del Procedimiento 
Cancelación de los créditos. 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Asistente Administrativa 



 

F. Política o normas que aplican 
G. Formularios (impresos o digitales)  

No aplica 
H. Programas informáticos 

Intranet 
Sistema Crédito 

I. Descripción de las actividades 
 

16. Ingrese a la Intranet 

 
 

 
 

17. Revise el estado de cuenta 600013 que haya un depósito del asociado. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

18. Imprimir estado de cuenta. 
19. Ingrese al módulo de cajas. 



 

 
20. Movimientos, Confección de recibos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

21. Ingrese el número de cédula del asociado y clic en la pestaña crédito 

 
22. Seleccione el crédito al que se le realiza el abono 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

23. Modifique la fecha al día en que se hizo el depósito a la cuenta 600013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

24. En tipo de código coloque (CC) y coloque una observación de la utilización del 
dinero solicitado.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

25. Coloque el monto respectivo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

26. Presione F10 para guardar. 
27. Ingrese a WORD y cree un recibo correspondiente 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

28. Imprimir 
29. Consulte el estado de los asociados para comprobar el rebajo realizado 
30. Guarde los archivos en la carpeta correspondiente junto con el estado de cuenta 

y el balance de comprobación  
 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 25 Matriz Feedback Procedimiento Cancelación de créditos 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

Cancelación de créditos  

¿Qué es positivo? 

Un proceso muy metódico lo cual facilita su 

realización 

¿Lo que se puede mejorar? 

En el contenido del procedimiento, mejorar la 

descripción del procedimiento pertinente para 

que sea de mayor entendimiento el proceso. 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

4.3.21 Consulta de Pago 
 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-CONSPAGO -

021 

 

Procedimiento 

Consulta de pago 

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento: Consulta de Pago 
B. Objetivo 

Consultar el monto de pago total a la fecha solicitada 
C. Descripción General del Procedimiento 

Cuando el cliente solicite el monto total que debe para cancelar un crédito. 
D. Responsables 
Asistente Administrativa 
 
E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Asistente Administrativa 
F. Política o normas que aplican 



 

G. Formularios (impresos o digitales)  
No aplica 
H. Programas informáticos 
Sistema Crédito 
I. Descripción de las actividades 

 
1. Ingrese a sistema asociados. Conexión: atenea. 

 
2. Ingrese a asociados y mantenimiento. 

 
 

3. Digite el número de cédula del asociado. 

 
4. Verificar los datos del asociado 
5. Imprimir. 



 

 

 

 

 

6. Ingrese al sistema créditos: ingrese a módulo de crédito y consulta 
 

 
7. Incluya el número de operación y presione F8 

 
8. Ingrese en la pestaña consulta 



 

 
 

9. Seleccione cancelación, seleccione la fecha correspondiente según el asociado 
indique y presione traer datos. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

10. Imprimir 
11. Informe al asociado para realizar su cancelación correspondiente 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 



 

 

 

Tabla 26 Matriz Feedback Procedimiento Consulta de Pagos 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Consulta de Pagos 

¿Qué es positivo? 

Un proceso muy metódico lo cual facilita su 

realización 

¿Lo que se puede mejorar? 

Mejorar el nombre del procedimiento para ser 

más específico: Consulta de pagos de los 

créditos. 

En el contenido del procedimiento, mejorar la 

descripción del procedimiento pertinente para 

que sea de mayor entendimiento el proceso. 

 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

 

 

 

 

 

4.3.22 Eliminación de ahorros 
 

 Código del Proceso N° de Página 

ASEMCO-ELIMAHORRO 

-021 

 

Procedimiento 

Eliminación de ahorros  

Rige a partir de:  

Próxima revisión:  

Responsables Elaborado por 

Asistente Administrativa Raquel Salas Gómez 

Revisado por Aprobado por Fecha de aprobación  

   

 

 



 

Contenido del Procedimiento 
 

A. Nombre del Procedimiento:  Eliminación de Ahorros 
B. Objetivo 

Eliminar el ahorro a la persona que deja la Asociación Solidarista o a Coocique 
RL. 

C. Descripción General del Procedimiento 
Se realiza la eliminación al ahorro correspondiente, cuando hay una liquidez tanto 
parcial o total por parte del asociado. 

D. Responsables 
Asistente Administrativa 
 

E. Unidades o Departamentos que intervienen 
Asistente Administrativa 

F. Política o normas que aplican 
G. Formularios (impresos o digitales) 

No aplica 
H. Programas informáticos 

Sistema Asociados 
I. Descripción de las actividades 

 
1. Ingrese a sistema asociados. Conexión: atenea. 

 
2. Ingrese a asociados y mantenimiento. 

 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. Digite el número de cédula del asociado. 

 
4. Imprimir. 
5. Guarde el documento 
6. Ingrese al sistema asociados, transacciones, transacciones 



 

 
 
7. Ingrese el número de cédula del asociado 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

8. Seleccione el tipo de transacciones y presione F9 
 



 

 
 

9. Digite el monto respectivo en negativo y presione F10 

 
 
 
 
 

10. Vuelva a consultar el estado de cuenta  



 

 

 
11. Selle y firme los documentos respectivos 
 

 
12. Guarde en la carpeta en la parte de liquidaciones 

 
 



 

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 

 

 

Tabla 27Matriz Feedback Procedimiento Eliminacion de Ahorros 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Eliminación de Ahorros 

¿Qué es positivo? 

Un proceso muy metódico lo cual facilita su 

realización 

¿Lo que se puede mejorar? 

En el contenido del procedimiento, mejorar la 

descripción y el nombre del procedimiento 

pertinente para que sea de mayor 

entendimiento el proceso. 

¿Qué es confuso? 

 

¿Qué se puede Innovar? 

 



 

CAPÍTULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
 

En este apartado se presentan las conclusiones y recomendaciones los cuales se han generado 

a partir del trabajo y análisis respectivo generado en el desarrollo de los procedimientos y 

puntos de la Asociación Solidarista de Empleados de Coocique R.L.  

 

Conclusiones 
Con respecto a los objetivos planteados para la elaboración del proyecto se plantean las 

siguientes conclusiones:  

• Se determinó la necesidad de implementar la digitalización de la documentación las 

cuales faciliten la búsqueda de los documentos y contribuyan con el ambiente a 3 

procesos especialmente, los cuales son crédito personal, crédito de cuentas por cobrar 

y crédito de liquidez. 

• Se concluye que se deberían mejorar las descripciones generales del procedimiento a 

más del 50% de los procedimientos analizados.  

• La mejora al nombre del procedimiento era necesaria para una mejor comprensión 

del proceso en tres de los casos (Consulta de Pagos, Reversar y Retiro cuenta 

600013)., esto para que brinde un mejor entendimiento para los colaboradores. 

• El análisis de procedimientos y puestos a través de la Matriz Feedback propició una 

adecuada visualización de las diferentes falencias de estos. 

• El análisis por medio de la Matriz Feedback arrojó para los procedimientos como 

principales observaciones es mejorar la descripción y el nombre del procedimiento 

pertinente para que sea de mayor entendimiento los procesos, en algunos pasos de 

verificar ser más puntualmente que es lo que se debe revisar y además que se debería 

poseer acceso a los datos de los asociados para que se puedan actualizar los datos de 

una manera óptima. 

✓ El análisis por medio de la Matriz Feedback arrojó para los puestos como principales 

observaciones que había problemas con respecto a la formación académica solicitada 



 

para hacerse cargo de ambos puestos y que se debería mejorar las funciones 

específicas ya que no se mencionaban todas las correspondientes. 

✓ Se concluye por medio de la observación directa a los colaboradores que ambos están 

cumpliendo con las funciones específicas de cada puesto, pero que se debería mejorar 

la eficiencia al realizar sus labores para disminuir tiempo. 

 

Recomendaciones 
En este apartado se establecen las principales recomendaciones del proyecto, las cuales 

fueron basadas en las conclusiones anteriormente establecidas. 

✓ Aplicar los Perfiles de Puestos que se documentaron en la etapa de propuesta para este 

proyecto, con el fin de generar una ejecución más eficiente en el proceso de 

reclutamiento y selección del nuevo personal, asimismo para que los colaboradores 

conozcan las funciones específicas que deben realizar en su puesto. 

✓ Se recomienda que el Administrador realice una revisión anual del Manual de Puestos, 

con el fin de modificar las funciones u otro aspecto que pueda cambiar del cargo. 

• Aplicar el Manual de Procedimientos generado en la parte de propuesta para este 

proyecto, ya que ayuda a generar un proceso más eficiente en la inclusión y control 

de los colaboradores, al tener una guía de cómo realizar los procedimientos requeridos 

en su puesto. 

• Se recomienda disminuir las impresiones de documentos, en los procedimientos de 

créditos personal, liquidez y cuentas por cobrar, por lo que se puede implementar solo 

imprimir los documentos requeridos por legalidad para el respaldo de este y realizar 

los trámites de forma digital, asimismo se puede implementar la firma digital si el 

asociado la posee. 

• Se recomienda que el Administrador realice una revisión anual de los procesos que 

se desarrollan en el Manual de Procedimientos con el fin de poder determinar la 

existencia de variaciones en los procedimientos y realizar sus modificaciones. 

• Generar o tener acceso a la base de datos de los asociados con el fin de optimizar el 

tiempo que tardan en modificar los datos para ciertos procesos. 



 

• Se recomienda realizar un libro de asociados digital por medio de una base de datos 

ya sea en ACCESS o EXCEL, ya que al poseerlo en físico esta la posibilidad de perder 

la información. 

• Se recomienda que el procedimiento <SICAMA=, sea realizado en su totalidad por el 

Administrador para disminuir tanto flujo de información y tiempo, ya que es un 

proceso fácil de realizar. 

• Se recomienda realizar las transacciones por medio de transferencias bancarias para 

agilizar el proceso (SinpeMovil EJEMPLO). 

• Se recomienda que para futuros puestos y procedimientos se utilicen los instrumentos 

de recolección de información propuestos en este proyecto. 

  



 

 

APÉNDICES 
 

Apéndice 1 Cuestionario para la descripción y análisis de los puestos 

 

CUESTIONARIO DE DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS DE PUESTOS  
A. PRESENTACIÓN 

El siguiente cuestionario ha sido confeccionado con el objetivo de que sea un medio para 

la recolección de información y datos que sean necesarios para el diseño del Manual de 

Descripción y Análisis de Puestos de la Asociación de Empleados de Coocique R.L. 

El Manual de Puestos es un documento oficial que tiene la función de ser principal 

fundamento para los procesos que se encuentran dentro del área de los Recursos Humanos, 

entre ellos se destacan los procesos de Reclutamiento, Selección, Inducción, Capacitación, 

Evaluación del Desempeño entre otros. El objetivo o aporte principal de este manual es que 

sirva de guía para que se contrate al personal competente y calificado con respecto a los 

requisitos y capacidades que se demandan para tal cargo y orientar a quienes ingresan en 

nuevos puestos. La información suministrada será utilizada específicamente para los fines 

antes planteados. El cuestionario consiste en una serie de preguntas acerca de aspectos que 

conciernen, exclusivamente, a su puesto de trabajo y a las cualidades y características 

necesarias para desempeñar eficientemente el cargo que usted ocupa. 

 

B. INSTRUCCIONES PARA LLENAR EL CUESTIONARIO 

Se le solicita que tome en cuenta las siguientes instrucciones antes de contestar dicho 

cuestionario: 

• Lea cuidadosamente todo el cuestionario para que se familiarice con el contenido de 
este. 

• Para cada ítem de marque con X, favor responda una sola opción. 

• Utilice frases claras y concretas. 

• Una vez que complete el cuestionario, vuelva a leerlo para asegurarse de que la 
información brindada corresponde con la solicitada. 
 
 



 

Nota: Debe responder el cuestionario con respecto a las exigencias del puesto, no con las 

habilidades o características que usted posee, es decir, se necesita la información de las 

características, requisitos y condiciones de los cargos, no de los ocupantes actuales. 

 

Cuestionario 

Apartado 1. Identificación del Puesto 

 

I. Identificación del Puesto 

 

1)      Nombre del puesto:  

2)      Nombre del ocupante:  

3)      Área a la que pertenece el puesto:  

4)      Puesto del jefe directo:  

5)      Jornada de trabajo: ( ) Diurna ( ) Nocturna ( ) Mixta 

6)      Horario:  

7)      Nombre de puestos que supervisa: 

____ __________________________________________________ 

 ____________ ______________________________________________ 

Apartado 2. Descripción del Puesto 

 

I. Resumen del Puesto (Funciones Generales) 

Describa en forma clara y concisa el trabajo que usted realiza en forma breve (un párrafo), 

use sus propias palabras y mencione cuáles son sus principales obligaciones.  



 

 

 

II. Resumen del puesto (Funciones específicas) 

Describa el trabajo que usted realiza, haga su descripción comenzando por las tareas diarias, 

la frecuencia con que lo realiza (semana S, quincena Q, mensuales M, anual A u ocasional 

O).  



 

 

 

 

 

 

 



 

Apartado 3. Requisitos del Puesto  

4.1 Requisitos académicos  

Para un desempeño adecuado del puesto, ¿cuáles considera usted que serían los requisitos 

mínimos para ocuparlo? Se refiere a la preparación académica requerida para el 

cumplimiento de las funciones del puesto. 

Grado Formación académica: Se refiere al grado de educación 

requerida para el desempeño adecuado del puesto. 
Marque con X 

A Primaria incompleta: al menos tercer año de escuela   

B Primaria completa: Educación básica   

C Secundaria incompleta: al menos noveno año   

D Secundaria Completa: Bachiller en Educación Media   

E Técnico Medio   

F Diplomado   

G 
Bachillerato Universitario: Bachillerato en Educación 

Superior 

  

H Licenciatura: Licenciatura en Educación Superior   

I Maestría: Maestría en Educación Superior.   

En caso de haber indicado el que se requiere un nivel técnico especifique en cual 

especialidad: _____________________ 

 

4.1.2 Educación adicional esencial para el adecuado desempeño del puesto de trabajo.  

En caso de requerirse algún tipo de capacitación adicional por favor mencionarse a 

continuación. 

  



 

  

 

I. Nivel de Inglés 

Se refiere al grado de dominio del idioma inglés que requiere el puesto para el desarrollo de 

las funciones.  

Grados Descripción Marque con X 

A No requiere ingles x 

B 

A1: Principiante: Comprende y utiliza expresiones cotidianas 
destinadas a satisfacer necesidades de tipo inmediato. Puede 
relacionarse de forma elemental siempre que su interlocutor 
hable despacio y con claridad. 

 

C 

A2: Básico: Sabe comunicarse a la hora de llevar a cabo tareas 
simple y cotidianas que no requieran más que intercambios 
sencillos y directos de información sobre cuestiones conocidas 
o habituales. 

 

D 

B1: Intermedio: Es capaz de producir textos sencillos y 
coherentes sobre temas que le son familiares o en los que tiene 
un interés personas. Puede describir experiencias, 
acontecimientos, deseos y aspiraciones, así como justificar 
brevemente sus opiniones o explicar sus planes. 

 

E 

B2: Intermedio alto: Es capaz de entender las ideas 
principales de textos complejos que traten de temas tanto 
concretos como abstractos, incluso si son de carácter técnico 
siempre que estén dentro de su campo de especialización. 
Puede relacionarse con hablantes nativos con suficiente fluidez 
y naturalidad. 

 

F 

C1: Avanzado: Sabe expresarse de forma fluida y espontanea 
sin muestras muy evidentes de esfuerzo para encontrar la 
expresión adecuada. Puede hacer uso flexible y efectivo del 
idioma para fines sociales, académicos y profesionales. Puede 
producir textos claros, bien estructurados y detallados sobre 
temas de cierta complejidad. 

 



 

G 

C2: Experto: Es capaz de comprender con factibilidad 
prácticamente todo lo que oye o lee. Puede expresarse 
espontáneamente con un grado de precisión que le permite 
diferenciar pequeños matices de significado incluso en 
situaciones de mayor complejidad. 

 

  



 

II. Capacitación y experiencia 

Indicar el nivel experiencia necesaria  que requiere la persona para ocupar el cargo. 

Grado Experiencia Requerida: Se refiere al grado de experiencia 

requerida para el desempeño adecuado del puesto. 
Marque con X 

A No requiere experiencia  X 

B De 1 a menos de 6 meses de experiencia   

C De 6 meses a menos de un año de experiencia   

D De uno a menos de tres años de experiencia   

E De tres a menos de cinco años de experiencia   

III. Destreza, Competencias conductuales y Capacidad Sensorial 

Indicar los cursos, conocimientos o capacitaciones adicionales necesarias para llevar  acabo 

el trabajo. 

Grado Destrezas y habilidades: Se refiere al grado de las destrezas 

y fortalezas que se requieren para la adecuada ejecución del 

puesto. 

Marque con X 

A 

Se requieren destrezas y habilidades de expresión escrita, oral, 

numérica y análisis básicos para el desempeño de sus 

funciones.  

 

B 

Se requieren destrezas y habilidades relacionadas con trabajo 

en equipo, servicio al cliente, atención al detalle y capacidad 

para mantener buenas relaciones interpersonales. 

 

C 

Se requieren destrezas y habilidades en la capacidad de 

trabajar en ambientes altamente dinámicos, adaptación al 

cambio, flexibilidad, iniciativa y proactividad en la 

realización de las tareas. 

 



 

 

IV. Responsabilidades  

8.1  Por supervisión ejercida 

 Indique la opción que corresponda a la categoría que más se acerque a la cantidad de 

personas que se supervisan en este puesto. 

Grado Por Supervisión Ejercida: Valora el grado de 

responsabilidad que asume un colaborador en términos de 

supervisión del personal. 

Marque con X 

A No le corresponde la supervisión de personal        

B Tiene a cargo de 1 a 3 personas  

C Tiene a cargo de 4 a 5 personas   

D Tiene a cargo de 5 a 10 personas  

E Más de 10 personas   

  

D 

Se requieren destrezas y habilidades de liderazgo y 

comunicación en la planificación, organización y control de 

actividades pertinentes del puesto. 

 

E 

Se requieren destrezas y habilidades en la capacidad de 

negociación, resolución de conflictos y toma de decisiones, 

además de la correcta aplicación del proceso administrativo 

(planeación, organización, dirección y control) en niveles 

estratégicos. 

 



 

 Autonomía 

Libertad de acción derivada por el tipo de iniciativa, decisión y confianza requerida y 

permitida en el cumplimiento de sus funciones. 

Grados Descripción Marque con X 

A 
Autonomía mínima: Ejecuta las actividades bajo una 

supervisión constante. 

 

B 
Autonomía baja: Recibe supervisión periódica para ver 

avance de los trabajos realizados  y sus resultados. 

 

C 

Autonomía intermedia: Sigue las instrucciones 

generales de las actividades en específico, y presenta  los 

avances y resultados del trabajo. 

 

D 

Autonomía alta: Las actividades se realizan con amplia 

independencia. Presenta informes a su superior 

únicamente para su conocimiento y aprobación. 

 

 

8.2  Por manejo de Materiales, Herramientas y Equipo  

Elija el nivel de responsabilidad que le corresponde en cuanto al manejo de materiales, 

herramientas o equipo que usted tiene a cargo. 

Grado Por Manejo de Materiales, Herramientas y Equipo: Se 

refiere al grado de responsabilidad por materiales, herramientas 

y equipo que se tienen a cargo en el puesto. 

Marque con X 

A 
Es responsable solo por el uso de los materiales, herramientas 

y equipo que utiliza personalmente en su trabajo. 

  

B 
Es responsable por materiales, herramientas y equipo utilizados 

en su puesto y por otras personas de su misma área de trabajo. 

  



 

C 

Es responsable por la administración de una bodega, recepción, 

custodia y entrega de materiales, herramientas y equipo 

utilizados por otras personas. 

  

D 

Es responsable por el manejo de los activos con mayor valor de 

la empresa, como maquinaria y equipo que así lo amerite, 

utilizados a su cargo y por otros puestos por los que asume esta 

responsabilidad. 

  

 

8.3  Por manejo de Información Confidencial 

Indique el grado de responsabilidad por información confidencial que posee el cargo. 

Grado Información Confidencial: Manejo de información relevante 

para la empresa, la cual se maneja a lo interno de la compañía y 

está sujeta a estricta confidencialidad. 

Marque con X 

A 
No tiene responsabilidad por el manejo de información 

confidencial. 

  

B 
Tiene responsabilidad por el manejo de datos e información de 

importancia, pero conocida por otros puestos. 

  

C 
Tiene responsabilidad por el conocimiento y manejo de 

información confidencial esporádicamente. 

  

D 

Como parte esencial de su trabajo le corresponde manejar datos e 

información de carácter confidencial, pero de bajo nivel 

estratégico. 

  

  



 

F 

Como parte esencial de su trabajo le corresponde manejar datos e 

información de carácter confidencial de alto nivel estratégico. 

  

  

 

8.4  Por Dinero, Títulos Valores o Documentos 

Indique el grado de manejo de dinero, títulos valores o documentos que requiere el cargo que 

usted desempeña. 

Grado Dinero, Títulos Valores o Documentos: Se refiere al grado de 

manejo de éstos y que tiene a cargo el puesto. Marque con X 

A 
No tiene responsabilidad por el manejo de dinero, títulos 

valores o documentos. 

  

B 
Tiene responsabilidad por la custodia temporal, traslado y 

entrega de fondos o valores de forma esporádica. 

  

C 

Tiene responsabilidad por la custodia temporal, traslado y 

entrega de fondos o valores como función regular del puesto. 

Incluye manejo de fondos de caja chica con valores inferiores a 

50.000 a 500.000 colones. 

  

D 

Tiene responsabilidad por los cobros de facturas, 

documentación correspondiente a registros de proveedores, 

órdenes de compra, presupuestos y similares. Incluye manejo 

de fondos de caja chica con valores inferiores a 500.000 a 

1.000.000 colones. 

  

E 

Tiene responsabilidad por la ejecución de transacciones 

bancarias, y manejo documentos y valores superiores a 

1.000.000 colones. 

  

  



 

8.5  Por Contactos internos y externos 

Indique el grado de manejo de contactos (internos o externos) que requiere el cargo que usted 

desempeña. 

Grado Contactos: Grado de relación existente entre su cargo y alguna 

otra persona o entidad con la cual usted tiene relaciones en su 

puesto. 

Marque con X 

A 
Requiere contacto con trabajadores del mismo departamento o 

unidad.  

  

B 
Requiere contacto con trabajadores del mismo departamento y de 

otras dependencias o unidades.  

  

C 
Requiere contacto con trabajadores del mismo departamento, 

otras dependencias o unidades y con algunas jefaturas. 

  

D 
Requiere relacionarse con trabajadores internos tanto de puestos 

operativos como de jefaturas y con contactos externos. 

  

 

V. Condiciones de trabajo 

9.1 Esfuerzo Físico  

Indique el nivel de esfuerzo que requiere al desempeñar sus funciones. 

  

Grado Esfuerzo Físico: Se refiere al esfuerzo requerido para 

desempeñar un puesto específico y la fatiga que esto conlleva. Marque con X 

A 

Esfuerzo Bajo. La naturaleza del puesto precisa estar sentado y 

traslados ocasionales dentro o fuera de la empresa, y no requiere 

la manipulación de pesos considerables. 

  



 

B 

Esfuerzo Físico Medio. La naturaleza del puesto requiere estar 

sentado, caminando, subiendo escaleras o manipulando pesos 

moderados ocasionalmente. También puede requerir la 

operación de máquinas. 

  

C 

Esfuerzo Físico Alto. La naturaleza del puesto precisa la 

realización de trabajos de campo, o bien la manipulación de 

máquinas o pesos que requieren alto o mayor esfuerzo y fatiga. 

  

 

9.2 Condiciones de trabajo                                                

Identifique las condiciones de trabajo en las que se efectúan las labores de este puesto. 

Grado Condiciones de trabajo: Se refiere al ambiente físico en el cual 

se desenvuelven los colaboradores relacionado con condiciones 

de temperatura, ventilación, iluminación, ruido, humedad, 

limpieza y orden. 

Marque con X 

A La labor siempre se lleva a cabo en oficinas o instalaciones 

cómodas, en condiciones ambientales (temperatura, 

ventilación, iluminación, ruido, humedad, limpieza y orden) 

regularmente controladas o favorables. 

  

B Las funciones se desempeñan bajo condiciones ambientales 

(temperatura, ventilación, iluminación, ruido, humedad, 

limpieza y orden) tanto controladas como no controladas, pero 

regularmente favorables en la mayoría de estas. 

  

C Las funciones se desempeñan bajo condiciones ambientales 

(temperatura, ventilación, iluminación, ruido, humedad, 

limpieza y orden) no controladas y desfavorables en algunas de 

estas, durante la realización de varias tareas dentro de su 

jornada. 

  

  



 

9.3  Riesgos laborales 

Indique el nivel de riesgos laborales al que está expuesto en la ejecución de sus funciones. 

Grado Riesgos laborales: Se refiere al riesgo de enfermedades o 

accidentes al que se expone el trabajador en el puesto que 

desempeña. 

Marque con X 

A 

  

El trabajo se lleva a cabo en un lugar agradable, con muy baja 

probabilidad de riesgos. 

  

B El trabajo se lleva a cabo en un lugar de bajo riesgo: caídas 

leves, caída de objetos, manipulación de productos de bajo 

nivel tóxico. 

  

C El trabajo se desarrolla en un ambiente de trabajo con riesgo 

medio-alto: posibilidad de cortaduras, riesgos físicos por 

manejo de pesos medio-altos, picaduras, manipulación de 

productos de nivel tóxico. 

  

  

VI.  Observaciones Generales 

Si ha quedado algún punto sin cubrir en este cuestionario y que usted considere importante 

mencionar por favor indíquelo a continuación. Y si desea agregar algún comentario, 

observación, sugerencia alusiva a su trabajo puede realizarlo. 

 

 

 

 

  

 



 

Apéndice 2 Cuestionario para la descripción y análisis de los Procedimientos 

 

CUESTIONARIO PARA LOS PROCEDIMIENTOS ASEMCO 
Cuestionario para realizar el diagnostico de los procedimientos en ASEMCO 

 

Fecha de aplicación:                         /                  / 

Elaborado por:  

 

Datos personales 

Nombre del entrevistado:  

Puesto:  

 

Información general del procedimiento 

1. Nombre del procedimiento 

 

2. Objetivo del procedimiento 

 

3. Descripción general del procedimiento 

 



 

4. Responsables del procedimiento 

 

5. Unidades o departamentos que intervienen en el procedimiento 

 

6. Políticas o normas que aplican para el procedimiento 

 

7. Formularios (impresos o digitales) que s utilizan en el procedimiento 

 

8. Programas informáticos utilizados en el procedimiento 

 

9. Pasos del procedimiento 

 

Procedimiento: Código: 

 AMSENCO-  -001 

Secuencia Actividad Encargado 

Inicio del Procedimiento 



 

   

   

   

   

Fin del Procedimiento 

Elaborado por Raquel Salas Gómez 
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