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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como finalidad aplicar las actualizaciones de las
normas, procedimientos en la redaccion de documentos administrativos para
mejorar la comunicacion escrita y la gestion administrativas en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA” Ltda., implementard un modelo guia con
formatos y esquemas de documentos administrativos que ayude a la institucién en
actividades con una excelente presentacion y redaccion en la elaboracion de los
documentos administrativos . Este trabajo se basé en los metodos: inductivo -
deductivo, estudios — sintesis y recopilacién de la informacion de libros y sitios
web, ademas, se apoyd en técnicas como: la encuesta, y entrevista. Todas las
investigaciones realizadas permitieron identificar inconvenientes dentro de la
cooperativa, ademas, se puedo observar que los documentos administrativos no
cumplen con las normas y procedimientos actualizados para su elaboracion y
distribucion, siendo cada uno de ellos fundamentales e indispensable para mejorar
las comunicacion escrita, la gestion administrativa y asi mismo influye en el
crecimiento y buena imagen de la Cooperativa. La propuesta estuvo basada en
analizar las preguntas importantes de la entrevista y encuesta, asi mismo, se elaboré
formatos, esquemas de documentos administrativos que se maneja en la
Cooperativa creando una base de datos con los nombres de los clientes internos y
externos, en base a los resultados obtenidos en el levantamiento de la informacion
se propone actualizar los documentos aplicando las Normas Técnicas para la
elaboracion de documentos administrativos (INEN) y el Diccionario de la Real
Academia Espaiiola (RAE).

Palabras Clave: Comunicacion, Documentos, redaccion normas y procedimientos.
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ABSTRACT

This research aimed to apply the updates standards, procedures in administrative
drafting documents in order to improve the written communication and
administrative management in the “Coopindigena” Ltda. Savings Credit
Cooperative, it will implement a guide model and formats schemes of
administrative documents to assist the institution in activities with excellent
presentation and writing in the development administrative documents. This
research was based on inductive - deductive methods studies - compilation and
information synthesis from books and websites, also it relied on techniques such as
a survey and an interview. All the researching made possible to identify problems
within the cooperative, in addition, It noted that administrative documents do not
meet current standards and their production and distribution processes, each of them
are fundamental and indispensable to improve written communication,
administrative and management job likewise influences the cooperative growth and
impression on analyzing the importance questions of the interview and survey, was
the proposal with schemes , administrative diagrams documents handled in the
Cooperative creating a database with the names of internal and external customers,
all of them was based on the collection information results in order to update the
documents by the Technical Standards for the administrative documents
preparation (INEN).

Keywords: Documents, communication, administrative managemet, standards and
rocedures
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INTRODUCCION

Las entidades financieras estan sujetas a la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria, siendo la institucién quien regula las actividades financieras de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito. El Instituto Ecuatoriano de Normalizacién
(INEN), es quien emite las normas para la elaboracion de los documentos
administrativos en las instituciones del sector publico; asi mismo, la Real Academia
Espafiola (RAE), emite los cambios en ortografia y gramatica en la cual se basa la

redaccion comercial en todas las instituciones publicas y privadas del Ecuador.

A través de una investigacion realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Coopindigena Ltda., se ha detectado que el personal administrativo no tiene un
conocimiento sobre actualizacion en la redaccion de documentos administrativos
asi mismo desconocen la existencia de los entes reguladores esto causando un
déficit en la comunicacion escrita y la toma de decisiones, ya que no siempre es
facil hablar con los demas y expresar opiniones, siempre es importante utilizar
documentos bien elaborados y que cumpla con las normas y procedimientos
vigentes. Las dificultades que atraviesa esta institucion no son por falta de
motivacion personal, sino que el personal administrativo de la Cooperativa no ha
recibido ninguna capacitacion ni charlas a cerca de actualizaciones que se han
emitido por parte de los entes reguladores en la elaboracion y redaccion de los

documentos administrativos.

Este trabajo tiene la finalidad de aplicar las actualizaciones de normas,
procedimientos para la redaccion de documentos administrativos ya que con esto
se logra buena comunicacion escrita, la presentacion, el respaldo y el positivismo
que influyen para el crecimiento de la cooperativa; al mismo tiempo, se ejecutara
la elaboracion de formatos, esquemas que cumplan con las normas, procedimientos
vigentes en la redaccion comercial, ademas se elaborar una base de datos en Access
con la némina de los clientes internos y externos para efectuar un envié rapido

eficaz y seguro de los documentos administrativos.
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Este trabajo de investigacion contiene la siguiente informacion:

Capitulo |

En este capitulo se encuentra: los antecedentes investigativos, categorias
fundamentales, marco tedrico en la cual se detalla las definiciones, importancia,
caracteristicas, tipos y elementos que conforman la comunicacion escrita en la
actualizacién de normas y procedimientos vigente en la redaccion de documentos

administrativos, y la gestion administrativa.

Capitulo 11

En esta parte se cumple con lo siguiente: breve caracterizacion de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Coopindigena Ltda., el disefio metodoldgico en el cual se
explica el tipo de investigacion que es Descriptivo, la metodologia que es No
experimental, unidad de estudio se toma de referencia a la poblacién con todo el
personal administrativo, métodos: analisis - sintesis, técnicas: Entrevista, encuesta,
estos forman parte de los instrumentos, finalmente la interpretacion y analisis de
los resultados obtenidos que se realiza en el programa (SPSS), es un programa
estadistico e informatico para trabajar con grandes bases de datos logrando asi un

analisis mas detallado y en el menor tiempo.

Capitulo 111

Este capitulo consta de: disefio de la propuesta, datos informativos, antecedentes,
justificacion, objetivos, descripcidn de la propuesta, la aplicacion de la propuesta:
para este trabajo se realiza un analisis de las preguntas importantes de la entrevista
y de la encuesta, se elabora los formatos, esquemas y la creacion de una base de
datos con la némina de los clientes internos y externos, para asi mejorar las
actividad del personal administrativo cumpliendo con los objetivos de la

Cooperativa.
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CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Antecedentes de la Investigacion

En nuestro pais existen una gran cantidad de empresas las cuales estan gobernadas
por personas con diferentes conocimientos, habilidades, destrezas y personalidades,
requiriendo asi que estas personas para trabajar necesitan tener la capacidad de
relacionarse con cualquier tipo de persona, el relacionarse no solo es llevarse bien
con los demas, sino que también incluye el colaborar e integrarse en todas las

actividades.

Existen varias investigaciones que se han desarrollado en nuestro pais con
diferentes temas como son: la redaccion comercial, competencias interpersonales
que abarcan lo que son los documentos administrativos, no existen trabajos iguales
por lo cual se tomaréa de referencia a los que puedan facilitar algo de informacion.

La investigacion realizada por la sefiorita Pastas Toca Angela Maricela con el tema:

“Elaboracién de un manual de procedimientos para la redaccion documental de la
secretaria de la direccion administrativa de la Universidad Técnica de Cotopaxi en
febrero del 2010”. En su conclusion manifiesta que la redaccion comercial es el arte
de escribir bien y plasmar el mensaje de esa manera demostrar una comunicacion
escrita efectiva, y cumplir con los estilos de redaccion, las reglas ortografias de tal

manera que el documento sea de excelencia.

En la Universidad Técnica de Cotopaxi se han elaborado una investigacion
importante con el tema: “Elaboracion de un manual de redaccion comercial para el

area administrativas de empresa Decorpint Cia. del Distrito Metropolitano de Quito



en agosto 2010” menciona que los documentos administrativos son la carta de
presentacion y la imagen de la empresa, por ende deben estar bien elaborados y
cumplir con las reglas de redaccion comercial.

En la Universidad Técnica de Cotopaxi se han elaborado una investigacion
importante con el tema: “Elaboracion de una guia técnica de formatos de redaccion
administrativa para la Universidad Técnica de Cotopaxi”. En el cual indican que
los formatos son la estructura que debe cumplir todo documento escrito, asi toda

secretaria debe cumplir con lo estipulado para la elaboracién del mismo.

Después de haber investigado los archivos de la Universidad Técnica de Cotopaxi,
libros y paginas web se ha encontrado temas similares en varios libros, tesis
relacionados con la redaccion de documentos, la ortografia, acentuacion, uso de los
signos de puntuacidn, pero cabe recalcar que en ninguno de estos existen trabajos
con el tema especifico ni la entidad financiera como tema propuesto siendo asi el
tema investigativo Unico y relevante que servira para elevar la imagen corporativa

de la entidad financiera Coopindigena Ltda.



1.2. Categorias Fundamentales

Las categorias principales para el tema de investigacion son las siguientes:
GraficoN° 1
Categorias Fundamentales

COMUNICACION

GESTION ADMINISTRATIVA

\

APLICACION DE LAS
NORMAS, PROCEDIMIENTOS

\

REDACCION COMERCIAL

Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza



1.3  Marco Teodrico

1.3.1 Comunicacién

Definicidon de la comunicacion:

Segin AMEZQUITA, Julian (2010) “la comunicacion es el proceso mediante el

cual se transmite informacion de una entidad a otra”. Pag. 212

La comunicacion es toda forma del intercambio de ideas, pensamientos, e
informacidn efectiva; misma que, nos facilita para establecer una conversacion y

la toma de decisiones de manera positiva.

Segin PASQUALI Antonio. (2010), manifiesta que “La comunicacién ocurre
cuando hay interaccién reciproca entre los dos personajes (Transmisor-Receptor)
Pag. 59

En toda comunicacién es indispensable la presencia de dos personajes importantes
que inicien la conversacion e informacion que transmita, el emisor debe ser claro,
preciso y con un leguaje adecuado para que no existan malos entendidos en la

informacion transmitida.

Segun CHIAVENATO Idalberto (2011), interpreta que la comunicacion es "el
intercambio de informacidn entre personas. Significa volver comin un mensaje o
una informacién. Constituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia

humana y la organizacion social" Pag. 110.

La comunicacion permite compartir, informacion de una u otra entidad,
aumentando el nivel intelectual de las mismas, estas pueden ser verbales y no
verbales que proporcionan buenas relaciones humanas y publicas en cada uno de

las organizaciones.



Importancia de la comunicacion:

Segun LUVIANO Rosa, (2012) menciona que “La comunicacion
alcanza una adecuada informacion, sobre todo un correcto
dialogo, pasando a ser indispensable para la toma de decisiones,
facilita la convivencia y una armonia en todo lugar, la
comunicacién es muy necesaria por lo tanto donde no existe
comunicacion existen desacuerdo. Pag. 105-107

Aportando a la ideal del autor se manifiesta que; la comunicacion es importante
ya que nace de la necesidad del ser humano de querer trasmitir sus ideas,
sentimientos y emociones de tal manera que el individuo por medio de la

comunicacion busca organizar cualquier tipo de eventualidad.

Elementos de la comunicacion:

Seglin CLERECIA Mester, (2011) Los elementos de la comunicacion son los
siguientes son:

Emisor: es el individuo que imite el mensaje.
Mensaje: es la informacion que se desea transmitir al publico.

Canal: medio por el cual se da a conocer el mensaje se transmite la informacion-
comunicacion, estableciendo una conexion entre el emisor y el receptor.

Situacion: es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto comunicativo.
Receptor: persona que recibe el mensaje.
Cadigo: conjunto de codigos y reglas que ayuda a recopilar el mensaje.

Contexto: es en si el mensaje que se dio a conocer. Pag. 121

Para las tesistas los elementos de comunicacion mas relevantes son las
mencionadas por el autor Clerecia Mester, puesto que cada uno de los elementos
contribuye de manera eficiente para lograr una comunicacion segura y clara,
ademas, esto nos ayuda al desarrollo de nuestro tema de tesis, de tal manera que
se logre una comunicacién efectiva.



Clases de la comunicacién

Segtin GARDUNO José, (2012) menciona que las clases de la comunicacion son:

Comunicacion Interpersonal: es aquella comunicacion que se realiza
directamente entre dos 0 mas personas. Ejemplo. Comunicacion entre un gerente
y una secretaria.

Comunicacion Externa: es aquella comunicacion que se realiza entre una
persona que se encuentra dentro de una institucion y otra persona que se
encuentran fuera de la institucion. Ejemplo. Comunicacion entre el gerente de una
empresa y un concejal de una institucion privada.

Comunicacion Interna: es aquella comunicacidn que se realiza entre dos persona
que se encuentran dentro de la misma institucion. Ejemplo. Comunicacion entre
una dependencia y otra de la cooperativa.

Comunicacion corporativa: es aquella comunicacion que se realiza como
proceso de intercambio de ensefianza, aprendizaje. Ejemplo: comunicacion entre

la directora de tesis y las tesistas. Pag. 23

Cabe recalcar que las clases de comunicacion son fundamentales al momento de
establecer una conversacion, cada uno se las items nos indica codmo se desarrolla
y se relaciona la comunicaciones en las diferentes organizaciones, instituciones

publicas y privadas, la comunicacion debe utilizarse un lenguaje sencillo y claro.

Tipos de la Comunicacion.

Los tipos de la comunicacion son:

Comunicacion Oral

Segun. VARO, Carmen, PAREDES, Maria, (2012). Indican que
“Cuando hablamos de comunicacion oral, es transmitir nuestras
ideas de forma simple y concreta, es decir, lo menos convenientes
es de dar rodeos, la comunicacion oral es el medio importante en
la sociedad en un mundo globalizado. Pag. 117.



Para las tesistas la comunicacion se desarrolla de modo verbal, en la que nos
permite argumentar y sostener el mensaje mismo que, se debe tomar en cuenta el
tono de voz, los movimientos corporales y un lenguaje que sea entendido por el

publico.
Caracteristicas de la comunicacién oral

TARODO P, Carlos. (2014), menciona que, las caracteristicas de la comunicacion
son: Pag. 98-99

e Se lo debe realizar al menos entre dos interlocutores, un emisor y un
interlocutor,

e Deben estar al menos dos interlocutor, un emisor y un receptor.

e Se apoya de algunas de las comunicaciones no verbales y como el tono de
voz, las partes de rostro de las manos y el cuerpo.

e Se puede corregir los errores sobre la marcha, rectificando o realizando
repeticiones.

e EIl emisor orienta la sefial sonora hacia el receptor, que esta situada en un
lugar fisico concreto.

e El hablante posee mucha libertad de expresion.

e EI emisor puede realizar pasos o expresiones menos fluidos que en otros
tipos de comunicacion no se pueden realizar, como en la comunicacién
escrita.

¢ El hablante transmite, ademas del mensaje, otros sonidos que acompafian

a este.

Las caracteristicas de la comunicacion oral son importante; se lo debe tomar en
cuenta al momento de iniciar una conversacion, por lo que se recomienda utilizar
un lenguaje adecuado, tono de voz apropiado, los movimientos corporales deben
ser correctos, mostrar seguridad y argumentar bien la informacion que esta

transmitiendo.



Comunicacion escrita

Segun Real Academia Espafiola (2015) manifiesta que “la
comunicacién escrita es un instrumento plasmado en un
documento, da a conocer nuestra percepcion en el tiempo y el
espacio proporcionando al receptor una informacion clara y
eficaz; La comunicacion escrita es el conjunto de signos,
relacionados entre si, que transmiten ideas conocimientos o
emociones desde el emisor o remitente al receptor o lector. Pags.
362-366.
La comunicacidn escrita para las tesistas es un tema muy importante, ya que en la
misma se logra transmitir un mensaje por medio de documentos escritos,
permitiendo asi que el mensaje sea claro, preciso y sin redundar parlabas no
apropiadas, ademas en la comunicacion escrita se recomienda cumplir con las
normas y estilos de redaccion, contribuyendo a una adecuada estructura y
presentacion del documento escrito, ademés facilita tener un respaldo sobre el

mensaje enviado.

La conformacion de la comunicacion escrita.

El mensaje escrito esta constituido por tres elementos:

a) El fondo: estd constituida por lo esencial que es el texto mismo que
conformas de las ideas y pensamientos del autor.

b) La forma: esta constituido por oraciones que se construyen con elementos
gramaticales, atravesé de los cuales se plasma las ideas.

c) El estilo: este se constituye el modo particular como se trata un asunto,
dependiendo de la intencion del emisor, manera que el emisor debe decir
de quiere que una comunicacion escrita especifica sea recibida por el

lector.

Estos son los 3 puntos muy importantes que conforman la comunicacion escrita,
cada uno de ellos se debe emplear de forma correcta al momento de redactar un
documento sea el mismo administrativo, politico, judicial u otro de ello depende

la presentacion y el buen prestigio de la empresa, organizacion o institucion.



Caracteristicas de la comunicacion escrita.

TARODO P, Carlos. (2014). expresa que Las caracteristicas de la comunicacion

escrita son:

a. La comunicacion escrita es aplazada. El remitente no necesita estar
presente en el momento de la llegada del mensaje.

b. El contenido y la forma del mensaje deben elaborarse sin error alguno, asi
el lector lo pueda comprender correctamente.

c. La comunicacion escrita es compartida por muchas personas, el mensaje
lo pueden varios lectores a la vez y en sitios muy diferentes y apartados
unos de otros.

d. El mensaje es mas indefinido que en las comunicaciones orales. Esto es
debido a que es un documento escrito por medios electronicos. Pags. 63-
65.

Apartando a lo que el autor menciona sobre las caracteristicas de la comunicacion
escrita cabe decir que las mismas son fundamentales para lograr un documento
bien redactado que cumplan con las normas vigentes para la elaboracién de
documentos escritos, la calidad de la comunicacidn escrita es la exigencia

profesional en la cual se refleja la imagen de la institucion y de sus funcionarios.

Clases de la comunicacion escrita.

EGUEZ, Isabel, (2015), manifiesta que existen las siguientes clases de

comunicacion escrita;

e Comunicacion breve: Tarjetas, Esquelas, Memorandos.

e Comunicacion urgente: Telegramas, radiogramas, Télex, Fax, correo
electronico.

e Comunicacion formal: Oficios, Cartas, Circulares, Solicitudes,

Certificados, Convocatorias, Acuerdos, Informes.



e Comunicacion Legal: Actas, Contratos, Decretos, Ordenanzas,

Resoluciones, Sentencias, Fallos, Apelaciones. Pag. 11.

Las clases de comunicacion escrita citadas por la autora Eguez Isabel, son
esenciales para diferenciar los documentos que existen y que los mismos deben
ser tomadas en cuenta al momento de redactar en cada uno de ello se debe
elaborara con un lenguaje adecuado y de alto nivel, sin dar lugar a dudas a la

comunicacion escrita.

1.3.2 Gestion Administrativa

Definicion.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua (2010)
explica que “la administracion es la accion de administrar, accion
que se realiza para la consecucion de algo o la tramitacion de un
asunto, es accion y efecto de administrar” Pag.101

Apoyando la informacion mencionado por el autor se puede decir que la gestion
administrativa es una de las herramientas claves para obtener resultados positivos,
en el cual la administracion es la base para encaminar al logro de los objetivos
empresariales.

CERVANTES, Alvaro (2013), manifiesta que “Es el conjunto de actividades
orientadas a coordinar los recursos disponibles para conseguir los objetivos

preestablecidos por la empresa.”. pag. 3.

Argumentando a lo que dice el autor, la gestién administrativa es el proceso de
actividades para logar ciertos objetivos planteado por la empresa, ademas, se
puede decir que la gestion administrativa es un conjunto de acciones que son

fundamentales para el desarrollo efectiva de una institucion o empresa.

ESPINOZA, Nemesio (2010), dice que “la gestion administrativa consiste,

esencialmente en obtener buenos resultados: es decir consiste en logara buenos
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utilidades, buena calidad, buena competitividad buenos productos, buenos

servicios.” Pag.82

Para las tesistas la gestion administrativa es fundamental para el buen desarrollo
coordinacion y manejo de la empresa, una excelente gestion administrativa
empieza por una buena comunicacion entre los socios internos y externos. El éxito
de cualquier institucion puablica o privada estd conectado con la gestion
administrativa ya que de ella depende su buena ejecucién mediante la buena
distribucion de sus recursos humanos, materiales, financieros, tecnolégicos y entre

otros que son esenciales para todo organismo social.

Importancia de la gestion administrativa

ESPINOZA, Nemesio (2009), manifiesta que “La gestion
administrativa es importante en cada uno de las actividades
empresariales, sin ellas es virtualmente imposible administrar.
Esto constituye la materia prima para la toma de decisiones, el
establecimientos de objetivos y estrategias que, puesto en
gjecucion permiten a la administracion logara resultados de
desarrollo”. Pag. 93

La gestion administrativa es fundamental para el buen manejo y crecimiento de
toda institucidn, ya que consiste en la busqueda de estrategias, acciones que ayuda
obtener resultados positivos, conjuntamente con la planificacién, coordinacion y
la organizacion de actividades se lograra el éxito empresarial. Una buena gestion
Administrativa esta enfocada primordialmente en fortalecer y promover una
organizacion mas eficiente con el cumplimiento y sus objetivos.

Elementos de la gestion administrativa.

PIEDRAHITA, Leidy (2011) indica que, “existen cuatro elementos importantes
que estan relacionados con la gestion administrativa, sin ellos es imposible hablar

de gestion administrativa, estos son”: P4g.201-202
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e Planeacion: Planificar implica que los gerentes piensan con antelacion en
sus metas y acciones, y que basan sus actos en algun método, plan o Idgica

y no en corazonadas.

e Organizacion: Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo,
la autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacion, de tal

manera que estos puedan alcanzar las metas de la organizacion.

e Ejecucidn: Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para

que realicen tareas esenciales.

e Control: Es el proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan
a las actividades planificadas. El gerente debe estar seguro de los actos de
los miembros de la organizacion que la conducen hacia las metas

establecidas.

Estos cuatro elementos de la gestion administrativas son muy importantes para el
buen desarrollo, crecimiento y el cumplimiento total del objetivo empresarial, ya

que sin estos elementos no estariamos hablando de una excelencia empresarial.

Medios Utilizados en la Gestién Administrativa

CARABALLO, Juliet, MAITA, Robinson, PARRA, Elio: Gestion
Administrativa; (2010) indican que “los medios utilizados en la gestion

administrativa son los siguientes”: P4g.85

e Recursos Materiales: Son los bienes tangibles con que cuenta la empresa
para poder ofrecer sus servicios, tales como: Instalaciones, edificios,
maquinaria, equipo, oficinas, terrenos, instrumentos, herramientas, etc.

(empresa).
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Materia prima: materias auxiliares que forman parte del producto,

productos en proceso, productos terminados, etc. (producto).

Recursos Técnicos: Son aquellos que sirven como herramientas e
instrumentos auxiliares en la coordinacion de los otros recursos, Pueden
ser: Sistemas de produccion, de ventas, de finanzas, administrativos,

patentes, marcas, etc.

Recursos Humanos: Estos recursos son indispensables para cualquier
grupo social; ya que de ellos depende el manejo y funcionamiento de los
demaés recursos, poseen las siguientes caracteristicas: Posibilidad de
desarrollo, ideas, imaginacién, creatividad, habilidades, sentimientos

experiencias, conocimientos.

Recursos Financieros: Son los recursos monetarios propios y ajenos con
los que cuenta la empresa, indispensables para su buen funcionamiento y
desarrollo, se encuentran en: dinero en efectivo, aportaciones de los socios
(acciones), utilidades, etc. Y recursos financieros ajenos; estan
representados por: prestamos de acreedores y proveedores, créditos

bancarios o privados y emisiones de valores, (bonos).

Los recursos de la gestion administrativa. Para las tesistas cada uno de los
medios utilizados en la gestion administrativa son importantes, porque mediante
los mismos se logra cumplir con los objetivos, asi tambien, contribuir al desarrollo
y fortalecimientos de cada uno de los miembros de la empresa, estos medios
fomentan las buenas relaciones laborales, una buena imagen corporativa,
estrategia para el logro de objetivos y la excelencia empresarial.

Aspectos de la Gestion Administrativa

Segun TURMERO, Ivan (2013) menciona que la gestion del tiempo y

administracion del trabajo es:
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a. Planificar y organizar, relacion del uso del tiempo, estrategias de ahorroy

estimaciones temporales eficientes.

e Reuniones efectivas administrando el tiempo.
e Pro actividad y eficiencia personal.

e Estrategias para delegacion y supervision de tareas.

b. Desarrollo de habilidades que potencian la gestion administrativa.

e Técnicas para una comunicacion efectiva, mejorando las relaciones
interpersonales.

o Habilidades para la excelencia en el servicio al cliente.

e Aspectos fundamentales para trabajo en equipo y manejo de conflictos.

Liderazgo positivo, actitud.

Aportando a lo mencionado de los aspectos de la gestion administrativa es
indispensable cada uno de estos porque permiten la mejorara de la ejecucion de
las actividades de la empresa en cada uno de sus departamentos mediante la
coordinacion y el buen desempefio de sus funcionarios se tomaran buenas
decisiones que contribuyan al buen prestigio, estabilidad y a la obtencion de

buenos resultados empresariales.

1.3.3 Aplicacion de las Normas, Procedimientos.

En la aplicacion de normas, procedimientos tenemos al Institucion Ecuatoriana de
Normalizacion (INEN), quien se encargada de establecer, dar a conocer a las
instituciones del sector publico, privado los cambios para mejorar la estructura y
calidad en la en la presentacion de los documentos administrativos dando

cumpliendo las normas establecidas por la misma.
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Instituto Ecuatoriano de Normalizacién (INEN), para la Elaboracion de los

Documentos Administrativos.

Agustin Ortiz Costa, (2012) menciona que “Esta norma establece los requisitos
para la elaboracion de oficios circulares, memorando, memorando circulares y

circulares, de gestion administrativa pablica, en formatos impresos y digitales”.

Importancia.

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, es el ente regular mas importante en
nuestro pais, es quien emite normas de calidad con el fin de mejorar la eficacia en
la elaboracién de documentos administrativos mismo que toda institucion publica
y privada debe estar regida a cumplir con esta norma. Asi también dicha
institucion socializa cada uno de las normas actualizadas, en todas las
organizaciones a fin de que las mismas cumplan lo establecido.

Elementos importantes establecidos por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion (INEN)

Las abreviaturas, es la representacion reducida de una palabra mediante la
supresion de letras finales o centrales y que suelen cerrarse con punto.
Acroénimo, abreviatura conformada por diferentes letras iniciales y no iniciales de
una razon social.

Anexo, textos y elementos que acomparian a los documentos.

Asuntos, sintesis del contenido del texto.

Bloque, partes que componen el documento.

Circular, texto de igual contenido dirigido a un grupo de personas para dar
conocimiento de algo.

Cadigo de referencia, conjunto de letras y numeros que identifican al documento.
Copias: fiel reproduccion del documento para comunicacion de una 0 mas
destinatarios.

Datos del destinatario: titulo nombres y apellidos completos, cargo ubicacién o

modo de entrega a la o las personas a quienes se remiten el documento.
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Datos del firmante: titulo, nombres y apellidos completos, carga de la persona
que firma el documento.

Datos de la entidad remitente: informacion que permite localizar y comunicarse
con la entidad organica funcional.

Dependencia interna: comprende todas las unidades administrativas definidas en
una estructura orgénica funcional.

Despedida: palabra o frase final de cortesia.

Destinatario: organizacion, persona natural o juridica a quien se remite el
documento.

Elaborado: partes que pueden distinguir separadamente del documento.
Entidades: organizacién, persona natural o juridica.

Espacio: distancia horizontal de escritura o espacio vacio entre letras y letras.
Fecha: dia, mes afio de emision del documento.

Firma: nombre y apellido, o titulo, que una persona escribe de su propia mano en
un momento para darle autenticidad o para expresar que prueba su contenido.
Firmante: representante del contenido del documentos.

Interlineado: distancia vertical entre dos renglones de un escrito, correspondencia
al espacio que daria una linea de texto.

Lineas espaciales: informacion de referencia, anexos, copias e iniciales de
identificacion de personas que participan en la elaboracion del documento.
Logotipo: identificacion de la entidad mediante grupos de letras, abreviaturas,
graficos imégenes, esldganes. Entre otros, se lo debe colar en un solo bloque para
facilitar la composicion gréfica.

Lugar: nombre del sitio geogréafico en donde se elabora el documento.
Margenes: los margenes son areas en blanco que ocupan los costados del
documento.

Lateral izquierdo minimo 4 cm

Lateral derecho entre 2,5 cmy 3 cm
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Documentos Administrativos de la Norma (INEN)

Oficio.

Es una comunicacion escrita codificada, de caracter externo, que se utiliza en las
relaciones entre organismos nacionales e internacionales, organizaciones,
entidades y personas naturales o juridicas. Si hay mas de un destinatario, el oficio

se debe denominar “oficio circular”.

a) Remitente: entidad que emite el documento.

b) Renglon: serie de palabras o caracteres escritos en sentido horizontal en una
sola linea.

¢) Rubrica: rasgo o conjunto de rasgos de forma determinada, que como parte de
la firma pone cada cual después de su nombre o titulo, y que a veces va sola, esto
es, no precedida del nombre o titulo de la persona que rubrica.

d) Rubrica abreviada: Rasgo o conjunto de rasgos que en ciertas actuaciones
judiciales o administrativas se usa para indicar la responsabilidad del contenido
del documento sin necesidad de firmar.

e) Saludo o vocativo: linea de cortesia.

f) Sigla: abreviatura conformada por la letra inicial de cada palabra de los nombres
propios de personas, entidades, unidades de gestion.

g) Texto: cuerpo del documento que contiene el tema tratado.

Requisitos de los oficios y oficios circulares

Los oficios y los oficios circulares tienen cuatro zonas para la distribucion del area

y se tomara en cuenta que la orientacién es segun la posicion normal de lectura.

a. Zona 1: Es el area en el que constan los elementos descritos en los literales
a.1), a.2) y a.3) de este numeral. Est4 ubicada en la parte superior de cada pagina
del documento, cubre todo el ancho de la pagina y tiene una altura de maximo

cuatro centimetros.
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a.l Para las entidades publicas o estatales, en el margen izquierdo se escribe
“REPUBLICA DEL ECUADOR” y debajo se ubica la imagen del Escudo del
Ecuador; al centro se escribe el nombre de la entidad o la razon social, y bajo éste
se podria afiadir el nombre de la unidad administrativa y en la linea siguiente la
clasificacion del documento, y al margen derecho se ubicara el logotipo de la
entidad.

a.2 Las Fuerzas Armadas del Ecuador podran utilizar el lema “EL ECUADOR
HA SIDO, ES Y SERA PAIS AMAZONICO”, bajo la imagen del Escudo del
Ecuador.

b. Zona 2.

Contiene todos los datos que componen el documento, sus bloques no tienen una
extension definida, dependen de la informacion que contengan y se distribuyen en

los siguientes bloques:

b.1 Bloque 1: al margen derecho se escribe el tipo de documento, el cddigo de
referencia, el lugar y la fecha. Este bloque debe constar en todas las paginas que

conforman el documento.

b.2 Bloque 2: al margen izquierdo se escribe el asunto y el o los destinatarios.
Este bloque debe constar inicamente en la primera pagina.

b.3 Bloque 3: en €l se escribe el texto del documento; este bloque puede ocupar
varias paginas; en el caso de que el texto sea corto debe ser centrado verticalmente
junto con los bloques 2 y 4.

b.4 Bloque 4: en él se escribe la despedida, los datos del firmante, la firma y las

lineas especiales; este bloque debe constar Unicamente en la Gltima pagina del

documento.
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c. Zona 3.

Area libre destinada para el sello de registro del documento en la entidad
receptora, en el cual deben constar en forma legible los datos de la fecha y hora de
recepcion, y la firma del responsable de la recepcion. Se ubica al margen inferior
derecho de la Gltima pagina, sobre la zona 4, e evitara la sobre posicion a lo escrito.

d. Zona 4.

Area en la constan los datos de la entidad remitente y la numeracion de la o las
paginas. Esta ubicada en la parte inferior de cada pagina del documento; cubre

todo el ancho de la pagina y tiene una altura de entre dos y tres centimetros.

d.1 Los datos de la entidad remitente pueden ser la direccién, apartado, teléfono,
direccion electronica de correo, pagina Web, ciudad, pais y demés datos de la
entidad.

d.2 La numeracién de la o las paginas es obligatoria; debe ir al margen inferior
derecho de cada pégina en la zona 4. Se escribira el nimero de orden de la pagina
seguido del numero total de paginas y utilizando un elemento de separacion

apropiado:

Ejemplo:
1de3
1/3

1/1

Partes de los oficios y oficios circulares
a. Bloque 1: al margen derecho, con negrilla y a dos interlineas de la zona 1, se

escribe la linea del tipo y cddigo de referencia del documento y debajo, a una

interlinea, la linea del lugar y fecha.
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a.1 Caodigo de referencia: la codificacion debe ser Unica para toda la entidad, esta
formada por las siglas o el acronimo de la entidad; a continuacion las siglas o el
acronimo de la unidad administrativa, unidad de gestion u oficina que elabora el
documento, el afio de gestion, un numero secuencial institucional por cada afio y

un acronimo del oficio u oficio circular.

La codificacion constara de los siguientes elementos separados por guiones:

a.1.1 Identificacion del tipo de documento: deben ir las palabras “Oficio n. *:” u
“Oficio Circular n®”, “Oficio n®” “Oficio Circular nro.”

a.1.2 sigla o acrénimo de la institucion: por ejemplo, CACCI (Cooperativa de
Ahorro y Crédito COOPINDIGENA Ltda.)

a.1.3 sigla o acronimo de la dependencia o el &rea funcional: por ejemplo, GG
(Gerente General);

a.1.4 el afio con cuatro digitos: por ejemplo, 2015;

a.1.5 el numero secuencial institucional, comenzara desde 1 anteponiendo la
cantidad de ceros necesarios para cubrir la cantidad de documentos que se espera
emitir en el afio: por ejemplo 001, que significa que la institucion estima emitir
entre 1y 999 documentos; los oficios y los oficios circulares compartiran la misma
secuencia.

a.1.6 debe ir un acronimo del tipo de documento como parte de la codificacion, es

decir “OF”, para oficios; “OFC”, para oficios circulares.

Ejemplos:
Oficio nro.: CACCI -GG-2015-001-OF
Oficio Circular no: CACCI-GG-20105002-OFC

a.2 Lugar y fecha: el nombre de la ciudad de origen y la fecha de envio, se escriben
debajo y a una interlinea del cédigo de referencia y en forma completa, en el
siguiente orden:

a.2.1 Lugar: la letra del inicio en mayusculas y el resto del nombre en letras

minusculas.
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a.2.2 Fecha: el dia, mes y afo separados por la palabra “de”.
a.2.3 El dia en nimeros arabigos completado a dos digitos; del 1 al 9 se antepone
el cero. b.2.2) EI mes en letras mindsculas con el nombre completo.

a.2.4 El afio completo en numeros arabigos.

Ejemplo:
Latacunga, 09 de mayo de 2015

b. Bloque 2: se escribe la linea del asunto y los datos del destinatario al margen
izquierdo, a dos interlineas por debajo del Gltimo dato.

b.1 Linea del asunto: constituye la sintesis del tema del oficio o del oficio circular,
expresada como maximo en dos lineas sin afectar el sentido se puede suprimir
articulos, conjunciones y preposiciones y debe ser precedida por la palabra

“Asunto”, seguida de dos puntos (:). Se sita a dos interlineas del dato de la fecha.

Ejemplo:
Asunto: informe de actividades pendientes.

b.2 Datos del destinatario: el destinatario puede ser una o varias personas
naturales o juridicas y se escribe a tres interlineas luego de la linea del asunto y se
listara uno debajo del otro; igual tratamiento se dard en los casos de oficios

circulares dirigidos a destinatarios naturales o funcionarios.

b.2.1 Para personas naturales: se dirige en forma personalizada indicando el
tratamiento y titulo académico si lo tuviere, los nombres y apellidos de la persona
a quien se dirige, y el lugar (ubicacion geografica).

b.2.2 Para personas juridicas: se escribe el tratamiento y titulo académico, el
nombre y el apellido, el cargo, el nombre de la entidad y el lugar, si se los conoce.
Es obligatorio escribir siempre el tratamiento, el nombre de la entidad a la que se
dirige y el lugar (ubicacion geografica).

21



b.3. Modos de escritura de los datos del destinatario:

b.3.1 Tratamiento y/o titulo académico: con mayuscula la primera letra y el
resto, minusculas. Se debe combinar el tratamiento con el titulo académico, en
espafol.

Ejemplos:

Sefior

Sefiora

Sefior Economista
Sefiora Licenciada

Sefior Magister

b.3.2 Nombre del destinatario: se ubica en la siguiente linea. La primera letra de
cada nombre y apellido se escribe en mayuscula y el resto de letras en mindsculas;
de preferencia se escribe los dos apellidos. No se utiliza negrilla.

Ejemplo:

Ingeniero

Serafin Maliza

b.3.3 Cargo: Se escribe el cargo completo con mayusculas la primera letra y
minusculas las siguientes, y en negrilla.

Ejemplo:

Ingeniero

Serafin Maliza

Gerente General

b.3.4 Empresa o entidad: se escribe en la linea siguiente en negrilla, con la
denominacion mas ampliamente conocida, es decir, la razon social, con o sin la

sigla o acrénimo, separados por un guion, de la siguiente manera:
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b.3.4 Empresa: en caso de nombre completo, la escritura se efectla con
mayUscula sostenida y respetando las denominaciones CIA. LTDA., S. A. y otras
que pueda contener la razon social.

Ejemplo:

Ingeniero

Serafin Maliza

Gerente General- COOPINDIGENA LTDA

b.3.4.2 Para instituciones publicas se escribe el nombre completo en mayusculas
sostenidas.

Ejemplo:

Sefior

Enrique Pérez Olmedo

Director General de Operaciones
BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

b.3.4.3 Lasigla o acronimo que identifica a la entidad: se escribe en mayuscula
sostenida, con punto o no, segun haya sido registrado, separada por un guion del

nombre de la entidad.

b.3.5 Lugar (Ubicacion geografica): Se identifica la localidad por su nombre,
seguido de las categorias politicas de division territorial superiores. Cuando se
escribe dentro de la misma localidad se escribe el nombre local o su sustantivo
comun; si se trata de un funcionario publico, el lugar puede ser reemplazado por
“En su Despacho”, “Ciudad” o “Presente”, (este ultimo cuando la entrega es

personal).
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b.3.6 Direccion o casilla postal (Si es necesario): se utiliza una de las dos. En el
oficio se escribe en la linea anterior al lugar, la misma direccién o namero de
casilla postal que se registra en el sobre.

Ejemplo:

Ingeniero

Serafin Maliza

Gerente General
COOPINDIGENA LTDA
Avenida 5 de Junio y Amazonas

Latacunga

c. Blogue 3: se escribe el saludo de cortesia, el texto del documento y la despedida,

al margen izquierdo.

a. El saludo se escribe a dos interlineas después del blogue 2, a continuacion de

los datos del destinatario.

Ejemplos:
De mi consideracion: Sefior Ingeniero:
De mis consideraciones: Sefiores Ministros:

b. El texto se inicia a una interlinea del saludo:

b.1 El texto se escribe con interlineado sencillo y a una interlinea entre parrafos y

se tiene en cuenta lo siguiente.
b.1.1 El texto se redacta en forma clara, breve y directa; de preferencia se expresa

en primera persona del plural (nosotros) o impersonal, asi se trate de un dnico

firmante.
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b.1.2 Siempre que se responda o se derive a otro trdmite debe hacerse referencia
al numero y fecha del documento o al nimero de trdmite. Si son varias referencias
se listaran en las lineas especiales.

b.1.3 En lo posible se trata un solo tema por cada documento.

b.1.4 Se utiliza tratamiento de usted.

b.1.5 En el blogque 3 no se utiliza abreviaciones; de usarse siglas debe constar junto
a su significado.

b.1.6 No debe presentar errores técnicos, ortograficos, gramaticales ni de
puntuacion.

b.1.7 La presentacion de originales y copias debe ser impecable, sin borrones ni
repisados.

c. Despedida: expresion que cierra el tema; se escribe a una interlinea después del
texto.

Ejemplo: Atentamente,

c.1 La palabra “Atentamente” puede ir precedida de otras frases de despedida; se
escribird a una interlinea de la frase de despedida.
Ejemplos:

Agradecemos su gentil colaboracion; Nos despedimos cordialmente y esperamos
su respuesta; Aprovecho la oportunidad para expresar mis sentimientos de

consideracion y alta estima.

Atentamente,

d. Blogue 4. Al margen izquierdo se escriben los datos del firmante, la firma y

rabrica y lineas especiales.

d.1 Datos del firmante. Se sitla de tres a seis interlineas de la despedida; se
escribe al comienzo la abreviatura del titulo seguida de nombres y apellidos con
la primera letra de cada nombre en mayuscula y el resto en letras minusculas. El

cargo se escribe en la linea siguiente, con negrillas y mayusculas sostenidas. En
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caso de que el firmante tenga un grado militar se escribirdn nombres y apellidos
con la primera letra en mayusculas y el resto en letras minusculas, debajo se
escribira el grado militar, y en la linea siguiente, el cargo con negrilla y

mayusculas sostenidas.

d.2 El funcionario responsable firma y rubrica encima de los nombres y apellidos.

Ejemplo:

Atentamente,
Ing. Serafin Maliza

Gerente General

d.3 Lineas especiales: se escriben a una interlinea del pie de firma, se usara un
tamafio de letra dos puntos tipogréaficos méas pequefio que el usado en el texto. En
caso de ser necesario listar varios elementos de las lineas especiales se podra

utilizar guiones, numerales o literales.

d.4 Referencias: datos de cddigos y/o fechas de documentos relacionados al texto
que se contesta.

Ejemplo:

Referencias: Oficio no;: CACCI-GG-2015-009-0; 2015-02-23

d.5 Anexo o anexos: a una interlinea del ultimo dato, se escribe la palabra
“Anexo” o “Anexos”, seguida de dos puntos (:), la primera letra en mayuscula y
el resto en mindscula.

d.6 En el caso que el anexo o los anexos se detallen en el texto del oficio se
escribira “Anexo: lo indicado”.

d.7 En el caso de no haberse descrito en el texto el o los anexos, se debe detallar
luego de la palabra “anexos”.

Ejemplo:
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Anexo: Informe de estudio de pre factibilidad.

Anexos:
Planos topograficos de la zona uno.

Disco compacto.

d.8 (Opcional) Se detalla entre paréntesis la cantidad de hojas, o cualquier detalle
adicional sobre el anexo.

Ejemplo:

Anexo: Informe de estudio de pre factibilidad.

Anexos:

Planos topograficos de la zona uno (dos planos).

Disco compacto (uno) b.3) Copia: a una interlinea de los anexos, si los hay, se
escribe la palabra “Copia”, sin abreviar y seguida de dos puntos (:), la primera
letra en mayuscula y el resto en minascula. A continuacion se listan el o los
destinatarios con los siguientes datos: tratamiento, nombre, cargo y entidad.

10 Copia: Sr. Francisco Davalos, Director del Area Técnica de Normalizacion-
INEN, Encargado.

Ejemplo:

Copia: Sefior. José Pérez Almeida.
Gerente General
BANCO DEL PICHINCHA

Ing. Mauricio Haro, Gerente de Proyectos - ORANGE SYSTEMS.
b.4.11 Identificacion del responsable y el transcriptor: después de escribir los
anexos y copias, si los hubiere, a dos interlineas del firmante se escribe en

mayusculas la letra inicial del nombre y del o los apellidos, del o de los

responsables del contenido del texto, y a continuacién, en minusculas, la letra
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inicial del nombre y de el o los apellidos de la persona que transcribi6 el
documento.

Las iniciales de cada participante se separaran con barras inclinadas. Se podra,
para mayor informacion, escribir la inicial del nombre y el apellido completo de
la persona que transcribe el oficio.

Ejemplo:

MR/pch
MR/p chango

Indicaciones generales del oficio y del oficio circular.

a. Para documentos impresos, cuando el texto del documento ocupe més de una
pagina, el firmante debe rubricar abreviadamente debajo del Gltimo renglén
limitando lo escrito en cada pagina, con el fin de proteger la integridad de la
informacion y la firma del documento.

b.4.12.1 Todas las paginas del oficio y del oficio circular deben tener impreso los
datos de la entidad.

b.4.12.2. Todo oficio y oficio circular debe ser elaborado en papel formato A4, y
debe tener el gramaje adecuado, segun la tecnologia de impresion que se utilice.
La calidad, el color y el tamafio del papel deben ser los mismos en todas las hojas.
b.4.12.3 Si el documento contiene mas de una pagina, el siguiente parrafo del
texto, a partir de la segunda pagina se inicia a dos interlineas del bloque 1 (cédigo
del documento, lugar y fecha).

e. La Gltima pagina debe contener, como minimo, el parrafo final del texto o parte
de éste antes de la despedida.

b.4.12.4 La redaccion de los oficios y de los oficios circulares debe respetar las
reglas de gramatica, sintaxis y ortografia de la Lengua Espafiola.

b.4.12.5 En el texto de los oficios y los oficios circulares no se usara abreviaturas.
b.4.12.6 El tipo y el tamafio de la letra deben facilitar la lectura del texto. Se
sugiere utilizar como tipo de letra Arial, entre 10 a 12 puntos o tipografias

similares.
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Requisitos de los memorandos y memorandos circulares.

Los memorandos y los memorandos circulares tienen cuatro zonas para la
distribucion del area y se tomara en cuenta que la orientacion es segun la posicion

normal de lectura.

b.1.1 Zona 1: Es el area en el que constan los elementos descritos en los literales
a), a) y a) de este numeral. Estad ubicada en la parte superior de cada pagina del
documento, cubre todo el ancho de la pagina y tiene una altura de méximo cuatro

centimetros.

Para las entidades publicas o estatales, en el margen izquierdo se escribe
“REPUBLICA DEL ECUADOR” y debajo se ubica la imagen del Escudo del
Ecuador; al centro se escribe el nombre de la entidad o la razon social, y bajo éste
se podria afiadir el nombre de la unidad administrativa y en la linea siguiente la
clasificacion del documento, y al margen derecho se ubicara el logotipo de la
entidad.

C. Zona 2.

Contiene todos los datos que componen el documento, sus bloques no tienen una
extension definida, dependen de la informacion que contengan y se distribuyen en

los siguientes bloques:

Bloque 1: al margen derecho, con negrilla y a tres interlineas de la zona 1, se
escribe la linea del tipo y codigo de referencia del documento y debajo, a una

interlinea, la linea del lugar y fecha.
a.l Cddigo de referencia: la codificacion debe ser Unica para cada unidad

administrativa, unidad de gestion u oficina; estd formado por las siglas o el

acronimo de la entidad, a continuacion las siglas o el acronimo de la unidad que
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elabora el documento, el afio de gestion y un nimero secuencial por cada afio. La

codificacion estara separada con guiones.

a.1.1 En lugar de la informacion pedida en el literal a.1) debe ir la identificacion

b

del tipo de documento, es decir: “Memorando n. °:”’; o “Memorando Circular n.

°”: “Memorando nro.” o “Memorando Circular nro.

a.1.2 En lugar del namero secuencial institucional cada unidad administrativa,
unidad de gestion u oficina comenzara desde 1, anteponiendo la cantidad de ceros
necesarios para cubrir la cantidad de documentos que se espera emitir en el afio,
por ejemplo 001, que significa que la unidad o la oficina estima emitir entre 1 y
99 documentos; los memorandos y los memorandos circulares compartiran la

misma secuencia.

a.1.3 debe ir una abreviatura del tipo de documento como parte de la codificacion,
es decir “M”, para memorandos; “MC”, para memorandos circulares.

Ejemplos:

Memorando no: CACCI-DF-2015-001-M

Memorando Circular no: CACCI-DF-2011-002-MC

a.2 Lugar y fecha: el nombre de la ciudad de origen y la fecha de envio, se escriben
debajo y a una interlinea del codigo de referencia y en forma completa, en el
siguiente orden:

Ejemplo:

Latacunga, 09 de mayo de 2015

Bloque 2: Se escribe los datos del destinatario y la linea del asunto, al margen
izquierdo. a) Datos del destinatario: se escriben a tres interlineas luego del dato
de la fecha, anteponiendo en negrilla la palabra “PARA”; se dirige en forma
personalizada indicando el tratamiento o titulo académico, los nombres vy
apellidos, y en la siguiente linea, el cargo del funcionario. En el caso de que sean

varios destinatarios se los listara uno debajo del otro.
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a.1 Tratamiento o titulo académico. Se escribe de modo abreviado, con mayuscula
la primera letra y el resto mindsculas.

Ejemplo:

PARA: Sr. César Mosquera-Servidor Publico

a.2 Los nombres de cargos demasiado extensos, pueden repartirse en dos lineas
para guardar armonia con los datos restantes.

Ejemplo:

PARA: Ing. Serafin Maliza
Director de Area

Tecnologias de la Informacidn

a.3 A una interlinea de los datos del destinatario, en negrilla, se ubica el vocablo
“ASUNTO”, en mayuscula sostenida, seguida de dos puntos (:). Al frente se anota
la sintesis del documento, expresada como maximo, en dos lineas; sin que se afecte
el sentido se puede suprimir articulos, conjunciones y preposiciones.

Ejemplo:

ASUNTO: Informe comisién servicios

Bloque 3. El texto se escribird a dos interlineas del asunto. Se utiliza saludo de

cortesia y, la despedida y el lema o eslogan, son opcionales.

Bloque 4. Al margen izquierdo se escriben los datos del firmante, la firma rubrica

y lineas especiales
Bloque 4: en €l se escribe la despedida, los datos del firmante, la firmay las lineas

especiales; este bloque debe constar Unicamente en la UGltima pagina del

documento.
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d. Zona 3.

Area libre destinada para el sello de registro del documento en la entidad
receptora, en el cual deben constar en forma legible los datos de la fecha y hora de
recepcion, y la firma del responsable de la recepcion. Se ubica al margen inferior
derecho de la Gltima pagina, sobre la zona 4, e evitara la sobre posicion a lo escrito.

e. Zona 4.

Area en la constan los datos de la entidad remitente y la numeracion de la o las
paginas. Esta ubicada en la parte inferior de cada pagina del documento; cubre

todo el ancho de la pagina y tiene una altura de entre dos y tres centimetros.

e.1 Los datos de la entidad remitente pueden ser la direccién, apartado, teléfono,
direccién electronica de correo, pagina Web, ciudad, pais y demas datos de la
entidad.

e.2 La numeracion de la o las paginas es obligatoria; debe ir al margen inferior
derecho de cada pégina en la zona 4. Se escribira el nimero de orden de la pagina
seguido del numero total de paginas y utilizando un elemento de separacion
apropiado:

Ejemplo:
1de3
1/3

1/1

e.3 Margenes: los margenes son areas en blanco que ocupan los costados del

documento.

Lateral izquierdo minimo 4 cm

Lateral derecho entre 2,5 cmy 3 cm
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Aspectos generales del memorando y del memorando circular.

a. Para documentos impresos, cuando el texto del documento ocupe mas de una
pagina, el firmante debe rubricar abreviadamente debajo del Gltimo renglén
limitando lo escrito en cada pagina, con el fin de proteger la integridad de la

informacion y la firma del documento.

a.1l Se puede elaborar memorandos utilizando el tamafio de papel formato A5,
respetando la estructura de zonas pero reduciéndolas a escala 1:2.

a.2 En la zona 4 no es necesario que consten los datos de la entidad remitente.

Requisitos de las circulares

La estructura es la misma que para los oficios y oficios circulares memorandos y

memorandos circulares, con las siguientes variantes en los bloques 1 y 2:

Bloque 1: al margen derecho, con negrilla y a tres interlineas de la zona 1, se
escribe la linea del tipo y cddigo de referencia del documento y debajo, a una

interlinea, la linea del lugar y fecha.

a. Codigo de referencia: la codificacion debe ser Unica para cada unidad
administrativa, unidad de gestién u oficina; esta formado por las siglas o el
acronimo de la entidad, a continuacion las siglas o el acronimo de la unidad que
elabora el documento, el afio de gestion y un nimero secuencial por cada afio. La

codificacion estara separada con guiones.

a.1l. Enlugar de lainformacién de la identificacion del tipo de documento, es decir:

0.9

“Circular n®:” o “Circular nro.:”
a.2 el numero secuencial institucional, comenzara desde 1 anteponiendo la

cantidad de ceros necesarios para cubrir la cantidad de documentos que se espera

emitir en el afio: por ejemplo 001, que significa que la institucion estima emitir
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entre 1 y 999 documentos; los memorandos y los memorandos circulares

compartiran la misma secuencia.

a.3 debe ir un acronimo del tipo de documento como parte de la codificacion, es
decir “C” para circulares.

Ejemplo:

Circular no: CACCI-DF-2015-001-C

a.4 El nombre de la ciudad de origen y la fecha de envio, se escriben debajo y a
una interlinea del codigo de referencia y en forma completa, en el siguiente orden:

Ejemplo:

Latacunga, 09 de enero de 2015

Bloque 2: Se escribe la linea del asunto y los datos del destinatario, al margen

izquierdo, a tres interlineas del ultimo dato.

a. Linea del asunto. Constituye la sintesis del tema del memorando o del
memorando circular, expresada como maximo en dos lineas -sin afectar el sentido
se puede suprimir articulos, conjunciones y preposiciones- y debe ser precedida
por la palabra “Asunto”, seguida de dos puntos (:). Se situa a dos interlineas del
dato de la fecha.

Ejemplo:

Asunto: Uso de uniformes.
b. Datos del destinatario. Se dirige en forma general indicando el tratamiento, el
nombre del grupo de personas a quienes se dirige la circular, el nombre de la

entidad a la que se dirige y el lugar (ubicacion geografica); se escribe a tres

interlineas luego de la linea del asunto y se listard uno debajo del otro.
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b.1 Modos de escritura de los datos del destinatario.
b.1.1 Tratamiento y/o titulo académico. Con mayuscula la primera letra y el resto

minusculas. Se puede combinar el tratamiento con el titulo académico, en espariol.

Ejemplos:
Sefiores
Sefioras

Sefiores Ingenieros

b.1.2 Nombre del grupo de personas. Se ubica en la siguiente linea. Se escribe un
nombre representativo del grupo de personas a quien se dirige el documento; la
primera letra se escribe en mayuscula y el resto de letras en mindsculas. No se

utiliza negrilla.

Ejemplo:

Sefnores Funcionarios

b.1.3 Empresa o entidad. Empresa o entidad. Se escribe en la linea siguiente en
negrilla, con la denominacion més ampliamente conocida, es decir, la razon social,
con o sin la sigla o acrénimo, separados por un guion, de la siguiente manera:

Ejemplo:

Sefiores
Socios Ahorristas
COOPERATIVA 29 DE FEBRERO

Bloque 3. Se escribe el saludo de cortesia, el texto del documento y la despedida,

al margen izquierdo.

Ejemplos:
De mi consideracion: Sefiora Ministra: Sefior Ingeniero:
De mis consideraciones: Sefiores Ministros:
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a. El saludo se escribe a dos interlineas después del bloque 2, a continuacion de
los datos del destinatario. El saludo de cortesia y la despedida son opcionales.

Bloque 4. Al margen izquierdo se escriben los datos del firmante, la firma, rubrica

y lineas especiales.

Datos del firmante. Se situa de tres a seis interlineas de la despedida; se escribe
al comienzo la abreviatura del titulo seguida de nombres y apellidos con la primera
letra de cada nombre en mayuscula y el resto en letras minusculas. El cargo se
escribe en la linea siguiente, con negrillas y mayuUsculas sostenidas. En caso de
que el firmante tenga un grado militar se escribirdn nombres y apellidos con la
primera letra en mayusculas y el resto en letras mindsculas, debajo se escribira el
grado militar, y en la linea siguiente, el cargo con negrilla y mayusculas
sostenidas.

c.1 El funcionario responsable firma y rubrica encima de los nombres y apellidos.

Ejemplo:

Atentamente,
Sr. Andrés Hurtado R.
DIRECTOR ADMINISTRATIVO

Aspectos generales de la Circular

d.1 Para documentos impresos, cuando el texto del documento ocupe méas de una
pagina, el firmante debe rubricar abreviadamente debajo del Gltimo renglén
limitando lo escrito en cada pagina, con el fin de proteger la integridad de la

informacion y la firma del documento.

d.2 Todas las paginas del oficio y del oficio circular deben tener impreso los datos
de la entidad.
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d.3 Todo circular debe ser elaborado en papel formato A4, y debe tener el gramaje
adecuado, segun la tecnologia de impresion que se utilice. La calidad, el color y

el tamarfio del papel deben ser los mismos en todas las hojas.

d.4 Si el documento contiene méas de una pagina, el siguiente parrafo del texto, a
partir de la segunda pagina se inicia a dos interlineas del bloque 1 (cédigo del

documento, lugar y fecha)

d.5 La ultima pégina debe contener, como minimo, el parrafo final del texto o
parte de éste antes de la despedida.

d.6 La redaccién de los oficios y de los oficios circulares debe respetar las reglas
de gramatica, sintaxis y ortografia de la Lengua Espafiola.
d.7 El tipo y el tamafio de la letra deben facilitar la lectura del texto. Se sugiere

utilizar como tipo de letra Arial, entre 10 a 12 puntos o tipografias similares.

1.3.4 Redaccién Comercial

Definicién de redaccion comercial

HERNANDEZ, Ana Clara (2012) Menciona que redaccion
comercial “la tarea que lleva a cabo un redactor cuando crea un
texto que tiene como fin promover la venta de un producto o de
un servicio Es el proceso y el resultado de redactar (plasmar algo
por escrito). ElI término también se utiliza para nombrar al
espacio fisico en el que se redacta y al equipo de periodistas que se
dedica a escribir para una determinada publicacién.” Pag. 6

Argumentado el criterio de la autora, indicamos que la redaccion comercial él es
arte de escribir bien, con la utilizacion correcta de los signos de puntuacién, un
lenguaje adecuado y sin redundancia de palabras inutiles, ya que un documento

bien redactado es la carta de presentacion de cualquier persona o instituciones.
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SANVE, Thaly. (2011) Manifiesta que redaccion comercial “es la
habilidad para redactar comunicaciones comerciales, respetando
las normas basicas de la redaccion porque esté en juego la imagen
de la empresa. Es un conjunto de documentos que se cruzan entre
si los profesionales u hombres de negocios para tratar asuntos
relativos a su trabajo o actividad comercial. El secreto de una
buena redaccion es conseguir propuestas sencillas y que el
mensaje sea claro.” Pag.3

Redaccion comercial. Para las tesistas es el proceso de saber redactar de una
forma correcta y coherente y plasmarlo en una hoja para que las demas personas
puedan dar lectura de la misma, asi ayudar a mejor el conocimiento intelectual de

forma correcta con el Unico fin de informar de una manera adecuada.

Importancia de la redaccion comercial

En la redaccion se ha realizado diferentes cambios como son la eliminacion de las
palabras rebuscadas que solo distorsionan la informacion, hoy en dia las palabras
que se utilizan al momento de redactar son de forma correcta y concisa, en la
misma se expresa la educacion cortesia y sobre todo profesionalismo ya que es
una de las forma escrita dar a conocer nuestra carta de presentacion y la imagen

corporativa.

Caracteristicas de la redaccién comercial.

RODRIGUEZ, Manuela M. (2010) las caracteristicas de la redaccion son:

Claridad. Todos los textos comerciales deben ser claros. Hay que evitar la
ambigliedad que proporcionan las férmulas vagas e imprecisas. El texto tiene que
estar redactado de tal manera que sélo se pueda interpretar en un sentido, y que su
lectura se pueda realizar con facilidad gracias al orden en la exposicién del asunto
0 asuntos de que se trata. No se deben usar palabras rebuscadas, ni tampoco abusar
de tecnicismos innecesarios, excesivas abreviaturas, siglas, ni palabras

extranjeras.
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Precision. Al redactar un texto comercial, se deben emplear frases cortas y
sencillas, pero siempre con sentido completo, abordando el asunto que se va a
tratar de una manera directa. , evitando los rodeos y las repeticiones. La carta

comercial debe ser concisa, pero no incompleta

Agilidad. La agilidad en la redaccion sirve para que el escrito sea leido con mayor
facilidad y rapidez, de tal manera que el asunto quede expuesto con orden y

claridad.

Persuasion. Hay que tener presente en todo momento lo que se va a decir, como
y a quién se va a dirigir el escrito: mostrando interés por el lector, evitando el
lenguaje demasiado directo o efusivo y manteniendo siempre un tono correcto que

sea de interés para el que recibe la comunicacion.

Prudencia. El lenguaje empleado en la redaccion comercial debe mantenerse
siempre dentro de los cauces de la prudencia y de la cortesia. Incluso en el caso de
las reclamaciones, éstas se realizaran de una manera enérgica, pero cortés. Pags.
13-15

Para las tesistas las caracteristicas de la redaccion comercial son fundamentales
para empezar la redaccion de un documento, ya que escribir no solo consiste en
sentarse frente al computador, también consiste en ; conocer el tema que necesita
transmitir, un vocabulario adecuado, una excelente conexion, claridad, precision

y prudencia entre parrafos.

Técnicas para una buena redaccion comercial

Los autores AMAYA, Rodrigo & APARICIO, Wendy en su
articulo Técnicas para una buena Redaccion (2010), comentan
que: “Redactar no es cuestion de sentarse frente a un computador
0 una péagina en blanco y hacer una lluvia caotica de ideas sin
sentido. La presencia de un texto no radica en la erudicion, la
retdrica, la verborrea o la complejidad de las palabras. Pag. 42
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Para ello hay que tomar en cuenta lo siguiente:

e Estructurar claramente las ideas.

e Es necesario tener a mano un buen diccionario actualizado, ademas de un
diccionario de sindbnimos y anténimos, que permita aprovechar el inmenso
recurso lingistico.

e Dominar las técnicas de redaccion, manejar su propio estilo para exponer
las ideas con claridad y precision; el texto sera claro, preciso y conciso,
pues no se permite las interpretaciones de comunicaciones confusas. La
redaccion y la composicion son béasicas y, si bien tienen partidas diferentes,
llevan elementos comunes, la necesaria planificacion y la utilizacion

correcta del idioma.

Cada uno de las técnicas mencionadas por el autor son esenciales para redactar
todo tipo de documento comercial y administrativo de manera efectiva, transmitir
un mensaje claro sin redundancia de palabras inutiles, respetando los signos de
puntuacion, utilizando frases adecuadas, permitiendo esto a que el mensaje

enviado se entendido facilmente por el receptor.

Estilos de la carta comercial.

Segin MONTT, Manuel (2010), Indican que: los estilos méas frecuentes

encontrados en la correspondencia comercial son:

Bloque extremo: alinea al margen izquierda todos los renglones, incluidos fechas
saludos, despedida, firma y sello del emisor.

Estilo bloque: se comienza escribiendo la fecha en el centro horizontal de la
pagina, la direccién interior o referencia del destinatario se escribe al margen
izquierdo; el resto de los parrafos siguen esa misma alineacion, pero a despedida
y firma, a la derecha; solo las sefiales de identificacion quedan a la izquierda.
Estilo semibloque: fecha despedida y firma, se escriben en el centro horizontal

de la pagina y los parrafos sangrados a cinco o diez espacios. Pag. 367.
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Los estilos de redaccién comercial son uno de los componentes mas importantes
que se debe tomar en cuenta al momento de empezar a escribir, mediante los
estilos de redaccion se demuestra cuan actualizados estan las/os secretarias/os en
la elaboracion de documentos administrativos, ya que los mismos son la carta de

presentacion es decir la imagen personal y empresarial.

Reglas basicas de ortografia para la redaccion comercial

Entre ellas tenemos los siguientes:

Ortografia

ALVAREZ, Victor. (2010). Manifiesta que la palabra “ortografia
proviene del griego ortos (“correcto”) 'y grafos
(“grabar/escribir”); significa, por lo tanto, “escritura correcta”.
La ortografia es el conjunto de normas de la lengua que regula la
escritura. Actualmente, cuando los sistemas comunicativos y de
informacion en el nivel mundial han alcanzado su maximo
desarrollo, es muy importante que la persona se exprese con
mensajes claros, precisos y correctamente escritos”. Pag. 65.

La ortografia es una norma la cual nos permite escribir de manera correcta,
teniendo en cuenta cada uno de la reglas ortograficas; ya que, un mensaje bien
escrito que cumplan con las reglas ortogréaficas es relevante y el mensaje es claro

sin dar lugar a malas interpretaciones.

La Real Academias Espafiola (RAE) (2010) manifiesta que, las reglas basicas

para una buena redaccién son:

Signos de puntuacion

SANCHEZ, Arsenio. Santa Fe, (2008), indica que: el uso adecuado
de los “signos de puntuacion en cualquier texto es primordial
porgue mediante el mismo nos permite redactar de una manera
adecuada y que la informacion plasmada sea comprendida en su
totalidad”.
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Cabe recalcar que los signos de puntuacion son esenciales en cualquier texto
mismo que, facilita al mejor entendimiento y compresion del receptor del mensaje

o de la informacion escrita.

A continuacion se enlistan los signos:

El punto [.]. Es un signo que indica pausa breve, también es un signo que se usa
al final de una oracion, parrafo y entre otros textos. Ademas se pone la como
después de las abreviaturas.

Punto seguido [.]. Marca la mayor pausa sintactica, ademas tiene la funcion de
separar diferentes frases u oraciones contenidas dentro de un parrafo.

Dos Punto [:] Se lo utiliza antes de citar, mencionar, resumir 0 enumerar
cualquier elemento.

Puntoycoma[;]  Se usa cuando enumeramos los diversos incisos de un
escrito legal, técnico, cientifico, entre otros. También se lo utiliza antes de las
adversativas (pero, aunque, sin embargo, entre otros).

Puntos suspensivos |...] Se indica puntos suspensivos cuando lo que se
escribe a continuacion se relaciona estrechamente con lo que se habia mencionado
antes.

Puntoy aparte [.]  Se usacuando lo que se dice a continuacion se refieraaalgo
diferente de lo que se dijo anteriormente.

Lacoma[,] Se usala coma para separar todos los elementos de una serie de
nombres, adjetivos o verbos y oraciones breves que aparecen seguidas.

El paréntesis [()] Se lo utiliza para intercalar una observacion de caracter
explicativo, o para afadir informacién complementaria.

Interrogantes [¢?] Se lo utiliza en oraciones o palabras de -caracter
interrogativo, (para preguntas).

Exclamaciones [j !'] Se lo utiliza para realizar admiraciones.

Comillas [“”]. Se emplean para dar un sentido irénico al texto, también se utiliza
en titulos de obras como: piezas musicales, obras de teatro, poemas y articulos de

periddicos y revistas. Pags. 236-282
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Cada uno de los signos mencionados por el autor son importante, argumentado a
la opinidn del autor se puede decir que todo signo es primordial al momento de
elaborar un documento, puesto que los mismos dan sentido, importancia y

relevancia al mensaje escrito.

Documentos administrativos.

Definicion.

Segin MOLINA, Maria (2014) dice que, “es la actividad
administrativa se distingue por su caracter documental, es decir,
por reflejarse en documentos que constituyen el testimonio de la
mencionada actividad. Los documentos administrativos son el
soporte en el que se materializan los distintos actos de la
Administracion Pablica, la forma externa de dichos actos”. Pag.85

Para las tesistas los documentos administrativos son los medios de comunicacién
efectiva entre instituciones, dependencias de la misma en la cual se redacta la
informacion solicitada y la misma debe cumplir con las técnicas y normas de
redaccién; ademas, un documento es la constancia de la actividad realizada tantas

internas como externas de la institucion financiera.

Clasificacion de los documentos administrativos.

TARODO P, Carlos. (2012) Comunicacién empresarial y atencién al cliente.
Espafia: RA-MA Editorial, 2014. Dice que “los elementos de la comunicacion

escrita son” Pags. 62-65:

Comunicaciones oficiales o formales: son aquellos documentos escritos que se
origina como constancia de las relaciones entre particulares, ya sean personas
naturales o juridicas y al Administracion Publica, ya sea la Administracion

General del Estado, entre estos documentos tenemos los siguientes:
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e Instancia
e Declaraciones
e Oficios

e Certificados

Comunicaciones internas: son aquellos documentos que se utilizan en el dia a

dia de la empresa, entre estos tenemos los siguientes.

e Aviso

e Acta

e Circular

e Certificado

e Memorando

e Oficio circular

e Oficio
Clasificacion y definicion de los documentos administrativos
Acta

Segiin NUNEZ, Manuel (2011) manifiesta que “un acta es un
documento cuyo propésito es dejar constancia escrita de lo
tratado en una reuniény de los acuerdos alcanzados. La redaccion
del acta corre a cargo de una persona que actla como secretario
de la reunion y la firma su presidente”. Pag. 191.

Acotando a lo que el autor menciona del acta, también, se puede definir que un
acta es un documento bien redacto en cual se pacta acuerdos que se lleva en una
seccion, mismo que es redactado y leido por la secretaria de la institucion.

Elaboracién del acta

Durante o antes la reunidn, el secretario/a va tomando nota de los aspectos mas

importantes para elaborar el acta y, generalmente, la redacta al final de la reunién,
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0 poco tiempo después. A veces se registran los detalles mediante una grabadora,
0 un experto en taquigrafia. Por lo general, las actas no deben ser demasiado
extensas para lo cual deben concentrarse en las cuestiones importantes (acuerdos)

y casi nunca son actas literales que recogen todo lo comentado.

Oficio

De caracter oficial que se utiliza para establecer comunicacion entre las
instituciones estatales y particulares, también el oficio es un documento protocolar

que vincula, en especial a las autoridades de mas alta jerarquia.

Su finalidad
Se usa con la finalidad de:

e Informar,

e Comunicar disposiciones,
e |Invitar,

e Colaboracion,

e Agradecimiento.

Area de difusion.
Se lo debe expandir en las siguientes areas:

a) Area Externo: es decir, fuera de una institucion, se establece comunicacion
con personas ajenas a la entidad, especialmente con aquellos que ocupan
cargaos directivos.

b) Area Interno: dentro de ella, se enlazan a los que desempefia funciones de

direccion dentro de una entidad o institucion.

Memorando
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Es un documento de comunicacion donde la autoridad superior hace alguna
advertencia, da érdenes y también rememora hechos que se deben tener en cuenta.
Es un documento simplificado de uso muy difundido en los organismos
dependientes del estado y en las entidades del sector privado. Es flexible, practico,

breve y directo.

Area de Difusion.

El memorando es un documento de carécter interno, porque solamente se difunde
dentro de una institucion o empresa. Establece comunicacion entre todos los
trabajadores de una institucion o empresa, al margen de su nivel o jerarquia, por
la aplicacion de los principios de simplificacién administrativa y racionalizacién

de recursos.

Caracteristicas de un memorando.

Las caracteristicas del memorando son los siguientes:

Se redacta en tercera persona.

Se refiere por completo al tema planteado (es especifico-exacto).

Utiliza la construccion positiva.

No usa rodeos de palabras.

YV V VYV V V

Las oraciones son directas y claras y cortas

Certificado

Es un documento que contiene la informacion o acreditacion de un hecho real y
que ha sido previamente comprobado o verificado por la persona que lo expide, lo
que se dice o afirma del certificado se da por cierto o realizado, que ex Facultad
para solicitar certificados.

a) Las personas que pueden emitir los certificados son:
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» Los miembros de una entidad sobre el reconocimiento de un derecho o la
constatacién de un hecho

> Las personas naturales capaces mayores de 18 afios, 0 sus representantes
legales, que tienen o prueban tener legitimo interés material o moral sobre
el hecho cuya certificacion solicitan.

» Las autoridades politicas, judiciales y militares competentes, y el superior

jerarquico.

Circular.

Es un documento de uso interno que dirige una autoridad superior a todos o aparte
de sus subalternos simultdneamente para darle a conocer disposiciones 0 asuntos

internos para que se cumplan a cabalidad.

a) Los temas a tratar en una circular pueden ser generalmente lo siguiente:
» Movimiento interno de los jefes de la institucién

» Acuerdos o decisiones de la alta jerarquia.

» Ascensos del personal que elabora en la empresa.

Funcion.

Sirve para dictar 6rdenes y también para informar. EI mensaje que transmite es

especifico y de interés general para todos sus destinatarios.

47



CAPITULO II

2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.1 CARACTERIZACION DE LA COOPERATIVA “COOPINDEGENA”
LTDA.

2.1.1 Resefia historica

La cooperativa de ahorro y crédito “COOPINDIGENA” Ltda. Es una institucion
que nace para fortalecer el crecimiento y desarrollo de la provincia y de la sociedad
en general, para hallar los problemas financieros y sociales que aquejan la
comunidad. Esta institucidn es conformada por un grupo agricultores, comerciantes
y jovenes visionarios de Chibuleo San Francisco. El cooperativismo es la mejor
forma de encontrard solucién a nuestros problemas econémicos y sociales es a
través de la unién, la confianza y la ayuda mutua.

La cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA” Ltda., es creada mediante
Acuerdo del Ministerio de Bienestar Social No. 014-09 con fecha 05 de junio del
20013, es una sociedad con personeria juridica de derecho, sin fines de lucro y
dedicada principalmente a brindar servicios de ahorro y crédito a la sociedad en
general. Esta institucion nacién gracias a la iniciativa de los jovenes indigenas y
mestizos de la parroquia Chibuleo de la provincia de Tungurahua y Picaihua
liderado por el Ing. Serafin Maliza, Juan Carlos Chango Telenchana y otros, tras
largas conversaciones y andlisis deciden por invitar a un grupo de amigos y lideres
indigenas de las diferentes comunidades pertenecientes a la Provincia Tungurahua
pensando en mejorar las condiciones de vida de nuestras comunidades y el pueblo
en general. Es asi que se unen las familias, Chango, Pandi, Capuz, Ipiales, Palate,
Freire, Llambo, Shulqui, Yucailla, Isalema de Pilahuin y Chibuleo Provincia de
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Tungurahua. Se realizo la primera reunion el 14 de julio del afio 2012 en la casa del
Ing. Serafin Maliza en donde deciden dar inicio al proyecto de una Cooperativa de
Ahorro y Credito.

La segunda reunién se realizo el 22 de julio en donde se recibe el asesoramiento
necesario y contratar los servicios profesionales del Dr. Luis Chiluisa, hasta que el
28 de abril del mismo afio se acordd poner una cantidad de dinero con la finalidad
de disponer un capital de inicio y formar una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
estos fondos fueron depositados en la Cooperativa San Francisco a nombre de
Serafin Maliza Gerente Provisional. Al transcurrir el tiempo para cada uno fue una
dura tarea de buscar el nombre de una nueva institucion, seleccionando algunos
nombres y optando por COOPINDIGENA, momento en que se inicia los tramites
pertinentes con el asesoramiento del Dr. Luis Chiluisa, llegando asi a cristalizar
nuestro suefio de crear una Cooperativa de Ahorro y Crédito, abriendo sus puertas

un domingo 29 de agosto del afio 2012 en la ciudad de Latacunga.

Hoy somos identidad financiera controlada por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, administrada por jovenes conocedores de cooperativismo que
han adquirido experiencia en instituciones que tienen aceptacion social, como es;
Mushuk Runa, Cooperativa Ambato, Cooperativa Chibuleo, Banco Solidaria. Para
realizar intermediacion Financiera con el pueblo en general, con el propoésito de
reactivar la micro economia del campo y la ciudad, contamos con personal

calificado y de amplia experiencia en manejo de micro créditos.
Para ayudar al desarrollo de las personas de escasos recursos econémicos no solo

de un Socio ni de la Comunidad, sino de toda la Provincia y del Centro del Pais,

constituyéndose en el motor de la economia solidaria.
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2.1.2. Ubicacién Geografica

@’ COOP INDIGENA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Integracion Solidaria Ltda., se encuentra

localizada en:

Pais: Ecuador

Provincia: Cotopaxi

Canton: Latacunga

Direccién: Avenida 5 de Junio 6-74 y Amazonas
Gerente: Ing. Serafin Maliza

Teléfono: 03-2-808-703

2.1.3 Mision

COOPINDIGENA es, una cooperativa que se dedica a servir 'y contribuir con el
desarrollo y fortalecimiento de las actividades emprendedoras los asociados,
mediante la administracion de los recursos financieros de los socios a través de
captaciones y concesion de créditos oportunos, para mejorar la calidad de vida de

nuestros clientes y socios.

2.1.4 Vision

Ser una cooperativa reconocida e innovadora con servicios financieros, alcanzar en
el mediano plazo un sitial de prestigio en el mercado local y nacional demostrando

seguridad, solidez y confianza.
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2.1.5 Valores
e Honestidad
e Seriedad
e Trasparencia
e Trabajo en equipo y

e Reglas claras

2.1.6 Politicas de calidad

e Trabajamos en confianza para satisfacer sus necesidades y expectativas para
lo cual tenemos reglas claras.

e Mejoramos dia a dia nuestros servicios.

e Apoyamos a micro empresas Yy sector productivo.

e Fortalecemos nuestros servicios financieros.
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2.1.7 Analisis de la infraestructura tecnoldgica de la institucion.

GRAFCIO N° 2
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

ASAMBLEA GENERAL

J

\ 4

CONSEJO DE CONSEJO DE VIGILANCIA

ADMINISTRACION

[ AUDITORIA EXTERNA ]

\ 4
GERENCIA GENERAL
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EXTERNOS
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\
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[ COLOCACIONES ] [ CAPACITACION ]

SERVICIO
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza
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2.1.8 Andlisis FODA, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“COOPINDIGENA” Ltda.

TABLAN°1

MATRIZ FODA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“COOINDIGENA" LTDA.

e Manejo

cartera de clientes.

calidad.

adecuado de

e Cumplimento de las reglas de

la

FORTALEZA AMENAZAS
e Alianzas estrategias con otras e Clientes registrados en la
entidades financieras. central de riegos.
e Compromiso, experiencia y e Escasa  participacion  en
solidez entre nuestros socios. programas de apoyo

cooperativo.

Exceso del porcentaje de los
intereses.

Reduccidén de socios debido a

la competencia.

OPORTUNIDAD

DEBILIDAD

créditos a través de SBS.

microcrédito en el pais.

e Facilidad en la aprobacion de o

e Participacion de la Red o
Financiera Rural. .
e Incremento de la demanda de .

Falta de capacitacion para sus
empleados.

Alto nivel de morosidad.

Bajo nivel de socios activos.
de
publicidad.

Falta estrategias  de

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza
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2.2 DISENO METODOLOGICO.

2.2.1 Métodos de Investigacion

Los métodos en los que se apoyara esta investigacion para alcanzar a una conclusion
mediante el cual se observara las técnicas y procesos de resolucion de problemas y

se podra finalizar con los objetivos propuestos, son los siguientes:

e Meétodo Inductivo

Ese método permitird desarrollar la investigacion a partir de hechos y realidades
particulares finalizando a cumplir con informacion general de la investigacion de
esta manera se pude analizar y ampliar informacion del problema permitiendo

mejorar y analizar los resultados.

e Meétodo Teodrico

El presente trabajo de investigacion es de método tedrico, por medio del mismo se
informacién que contiene definiciones teoricas relacionadas con el mismo tema,

facilitando el entendimientos del contenido y el origen de las categorizaciones.

2.2.2 Tipos de Investigacion

e Tipo Descriptivo

Este trabajo de investigacion es de tipo descriptivo, la que permitira detallar y
describir situaciones o fendmenos reales que ocurren en el universo de estudio,
buscando especificar los, errores, falencias y el desconocimiento de las
actualizaciones vigentes en la redaccion de documentos administrativos por parte

del personal de la Cooperativa que integran el campo de investigacion.
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El estudio descriptivo nos facilito a la recopilada de informacion a través de un
andlisis minucioso en el cual se detectaron falencias y debilidades que posee el
personal administrativos de la entidad financiera en la estructura redaccion y
presentacion de los documentos administrativos, lo que dio paso al desarrollo del
tema de tesis planteado la misma que cuenta con las normas y procedimientos
vigentes en la redaccion de documentos administrativa y sera de total beneficios

para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Coopindigena” Ltda.

e Tipo no experimental

En cuanto al tipo no experimental que se aplicard en la investigacion certifica
apreciar el fendbmeno tal y cual es con la respectiva descripcién y analisis de cada
una de ellas, observando el la necesidad que posee el personal administrativo la
institucion financiera, es indispensable conocer que no se tendréa el control directo

sobre las variables, debido a que no podremos manipularlas a nuestra conveniencia.

2.2.3 Técnicas de Investigacion.

Para esta tesis se maneja algunas técnicas que permitird la recopilacion de
informacién real para llegar a la finalizacién del tema propuesto. A continuacion se

detallan las siguientes técnicas.

e Observacion: Es una técnica en la cual permite al investigador detectar
personalmente los hechos o fendmenos reales que se presenta en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Coopindigena” para posteriormente

tomar una solucion.

e Encuesta: Estatécnica es un estudio en el cual se logra adquirir informacion
mediante los puntos de vista de los encuestados, sobre las falencias halladas
en la entidad financiera, este método se aplicara a todos los miembros y
empleados que conforman la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Coopindigena” Ltda., para luego realizar un analisis estadistico.
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e Entrevista: Es una técnica para recoger informacion mediante un dialogo
directo entre los directivos principales de una institucion, este método sera
aplicado al gerente general y los jefes de Agencia de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Coopindigena” Ltda.

2.2.4 Instrumentos

En esta investigacion se utilizara los siguientes instrumentos:

e Ficha de observacioén: instrumento mediante el cual se recopila datos a
través de la observacion que se realiza al personal administrativo de la
Cooperativa en este instrumento se coloca informacion relevante para el

analisis.

e Cuestionario de preguntas: es un proceso que permite visualizar
detalladamente los datos del problema que se manifiesta en la institucion
financiera de tal manera que se logre la recopilacion de informacién real del

problema.

e Guiade preguntas: es un instrumento que permite visualizar de forma real
y general la informacion de los hechos que se presentan en la institucion

financiera en el cual se realiz6 la investigacion, aqui se aplica la entrevista.

2.2.5 Disefio de la Investigacion.

En esta investigacion se aplico el disefio descriptivo, por medio del mismo se logra
la observacion de los documentos administrativos, se llevo a cabo la interpretacion

y el analisis de los mismos, por lo cual fue necesario conocer las norma,
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procedimientos para elaborar los documentos de la comunicacion escrita siendo

estos las alternativas para continuar con el objetivo del proyecto.

2.2.6 Unidad de estudio.

Poblacion

Para esta investigacion se empleo el total del universo debido que la empresa esta
conformada por 14 personas, entre ellos el personal administrativo, Gerente
General y Jefes de Agencias., se trabajard con el total del grupo, siendo los

involucrados que aportaran para el desarrollo de la investigacion.

TABLAN°2
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO "COOPINDIGENA"LTDA.

Personal que labora en la Cooperativa de | CANTIDAD
Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA”

Ltda.
Gerente 1
Jefes de Agencia 2
Asesor de Crédito 3
Secretarias 3
Cajeras 3
Contador 1
Archivista 1
TOTAL 14

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

Muestra.
La presente investigacion se trabajara con el total de la poblacion, que esta
conformada por 14 personas de la Cooperativa “COOPINDIGENA” Ltda., se
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encuestara a 11 personas que conforman el personal administrativo, se entrevistara
a 3 personas que son: Gerente General, y Jefes de Agencia, no se calcula el tamafio

de la muestra.

2.2.7 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA FICHA
DE OBSERVACION RELIZADA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “COOPINDIGEN” LTDA.

Mediante la ficha de observacion elaborada se pudo observar que el personal
administrativa si manejan los documentos escritos, pero cabe recalcar que los
mismo tienen falencias al momento de elaborar los documentos escritos que
manejan a diario dentro y fuera de la institucién ademaés, los documentos
administrativos no cumplen con las normas vigentes establecidas por el ente
regulador que es el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), quien esta
sujeto a emitir los cambios en la elaboracion de los documentos administrativos,
por lo que la tesistas proponen modificar y actualizar los formatos cada uno de los
documentos administrativos que se maneja en la institucion, en los que se dara
mayor relevancia sera en los siguiente aspectos fundamentales como son: espacio
en margenes y entre parrafos, encabezado, codificacion, pie de pagina, estilos de
redaccion, tipos de letra y entre otros elementos primordiales para mejoraran la

calidad en la presentacion de los documentos escritos.
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA
DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO COOPINDIGENA LTDA.

Pregunta N: 1 ¢Qué tipo de documento administrativo conoce usted?

TABLA N°3
DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS

Alternativas Encuestados Porcentajes
Oficios 4 36%
Oficios circular 0 0%
Memorandos 2 18%
Memorandos circular 0 0%
Actas 5 46%
Total 11 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

GRAFICO N°3

¢ Documentos administrativos?

m Oficios m Oficios circular
Memorandos m Memorandos circular
m Actas

0%%
0%o

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.

Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los encuestados, se puede verificar que el 46% conocen el acta, el 36%
el oficio, el 18% el memorando y el 0% no conocen los memorandos circulares y
el oficio circular.

Es evidente que el personal de la cooperativa si conocen los documentos
administrativos, asi mismo es importante para empezar las comunicaciones escritas

tanto interna como externa y mejorar la gestién administrativa.
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Pregunta Ne 2.- ;Usted aplica las normas vigentes de redaccion al elaborar
los documentos administrativos?
TABLA N°4

Normas vigentes de redaccion de documentos

Alternativas Encuestados Porcentajes
Si 3 27%
No 8 73%
Total 11 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

GRAFICO N°4

Normas vigentes de redaccion de documentos

o Si

H No

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los encuestados, se analiza la pregunta que el 73%, es decir, 8 personas
mencionaron que no aplican las normas vigentes de redaccion, y el 27%, indica que
si aplican las normas vigentes de redaccion.

El resultado obtenido arroja que el personal administrativo de la cooperativa
desconoce de las normas vigentes para la elaboracion de los documentos escritos,
mismo que no permito mejorar la comunicacion escrita y obtener la calidad en la

buena presentacién de los documentos administrativos.
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Pregunta N. 3 ¢ Usted conoce a escuchado sobre el Instituto Ecuatoriano de

Normalizacién en la elaboracién de documentos administrativos?

TABLA N°5
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion
Alternativas Encuestados Porcentajes
Si 3 27%
No 8 73%
Total 11 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito” Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

GRAFICO N°5

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion

mSi

H No

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

ANALISIS E INTERPRETACION

El 73% del personal administrativo, no conocen lo que es el Instituto Ecuatoriana
de Normalizacion (INEN), para la redaccion de documentos administrativos,
mientras que el 27%, si conocen el Instituto Ecuatoriana de Normalizacion (INEN).
Como podemos comprobar que un nivel alto de los encuestados no conoce ni han
escuchado sobre el Instituto Ecuatoriana de Normalizacion (INEN), por tal razén el
personal administrativo de la Cooperativa tiene un vacio que es necesario cubrir y
fortalecer.
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Pregunta N-4 ¢ Cdémo usted redacta y elabora un documento administrativo?

Tabla N° 6
Maneras para la elaboracion de documentos administrativos
Alternativas Encuestados | Porcentajes

Con la ayuda de esquemas
actualizados 0 41%
Con la ayuda de normas vigentes 2 17%
de redaccion
Con la ayuda del internet 9 42%
Total 11 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito” Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

Grafico N° 6

Maneras para la elaboracion de documentos administrativos

0% m Con la ayuda de

esquemas
actualizados
m Con la ayuda de

normas vigentes de
redaccion

Con la ayuda del
internet

82%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

ANALISIS E INTERPRETACION

El 82% del personal encuestado, indicaron que elaboran los documentos
administrativos con la ayuda del internet, el 18% con la ayuda de normas vigentes
y el 18% con esquemas actualizados.

Como se puede observar el personal administrativo no aplican las normas vigentes
de redaccidn, misma que es indispensable para a mejorar la presentacion y la calidad

del texto en todo documento escrito.
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Pregunta N 5. ;Qué grado de importancia le daria usted a un documento
administrativos que cumple con las normas y procedimientos de

actualizacion?

TABLA N°7
Importancia de documentos administrativos
Alternativas Encuestados Porcentaje
Muy importante 11 100%
Importante 0 0%
Poco importante 0 0%
Nada importante 0 0%
Total 11 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: las tesistas

GRAFICO N° 7

Importancia de los documentos administrativos

0%

= Muy importante

® Importante

= Poco importante
Nada importante

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% indicaron que los documentos que cumplan con las normas y
procedimientos actualizados son muy importantes.

Es evidente la importancia que le da el personal administrativo de la Cooperativa a
los documentos que cumplen con las normas y procedimientos para su elaboracion,
misma que ayuda al cumplimiento efectivo de las actividades secretariales.
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Pregunta N-6 ¢ Qué aspectos consideraria usted necesario en la redaccién de
documentos administrativos en la Cooperativa?
TABLA N°8

¢ Aspectos necesarios de redaccion?

Alternativas Encuestados | Porcentajes
Reglas ortograficas 2 19%
Formatos y esquemas 7 52%
Expresiones actualizadas y adecuadas 2 29%
Total 11 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

GraficoN° 8

Aspectos necesarios de redaccion

® Reglas ortograficas

® Formatos y
esquemas

Expresiones
actualizadas y
adecuadas

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

ANALISIS E INTERPRETACION

EL 100% de los encuestados, el 64% mencionaron los formatos y esquemas
actualizados, el 18% las reglas ortografia y el otro 18% las expresiones actualizadas,
dando como resultado y un porcentaje alto los formatos y esquemas actualizados.
Las tesistas consideran que los esquemas y formatos son los indispensables y
adecuados para la institucion financiera, mismo que ayudaran a mejorar la calidad

y la presentacion de la comunicacidn escrita y la imagen institucional.
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Pregunta N-7¢Usted ha recibido capacitacion en actualizacion para la
redaccion de documentos administrativos por parte de la institucion o por su

propia cuenta?

TABLA N°9
Temas de capacitacion para el personal administrativo
Alternativas Encuestados | Porcentajes
En redaccion comercial 2 27%
En las nuevas técnicas ortogréficas 0 0%
Ninguna capacitacion 9 73%
Total 11 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

GRAFICO N°9
Temas de capacitacion para el personal administrativo

0% M En redaccion
comercial

M En las nuevas
tecnicas
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capacitacion

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

ANALISIS E INTERPRETACION

El 82% de un total de 9 personas dicen que, no han recibido ninguna capacitacion,
el 18% han recibido capacitacion en redaccion comercial, mientras que, el 0% en
las nuevas técnicas de ortografia.

Como se puede evidenciar el porcentaje alto del personal administrativo no ha
recibido ninguna capacitacion por lo que es importante se lleve a cabo la estructura
y el disefio de formatos que cumplan con las normas vigentes para la elaboracion

de los documentos escritos.
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Pregunta N-8 ¢ Usted cree que es necesario que el personal administrativo
reciba capacitacion en actualizacion de redaccion y elaboracion de

documentos administrativos?

TABLA N° 10
Capacitacion al personal administrativo
Alternativas Encuestados Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%
Total 11 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

GRAFICO N° 10

Capacitacion al personal administrativo

0%

mSi

m No

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100%, es decir, el total de 11 personas mencionaron que si es necesario que el
personal administrativo reciba la capacitacion con los esquemas y formatos
vigentes.

Es evidente la necesidad que posee el personal administrativo de la Cooperativa en
que se efectué la capacitacion de los formatos y esquemas de los documentos
administrativas que cumplan con las normas y procedimientos vigentes para su

elaboracion.
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Pregunta N-9 ¢Usted considera que la aplicacion de formatos vigentes en la
redaccion de documentos administrativos ayude a mejorar la comunicacion

interna y externa?

TABLA N° 11
Aplicacion de formatos vigentes en la redaccion de documentos
Alternativas Encuestados | Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%
Total 11 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

GRAFICO N° 11

Aplicacion de formatos vigentes en la redaccion de documentos.

0%

mSi

® No

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza.

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% del universo, es decir 11 personas, determinan que si es factible la
implementacién de los formatos y esquemas actualizados para la redaccion de
documentos administrativos, el mismo siendo una guia para elaborar y fortalecer el
conocimiento del personal administrativo, en lo que es redaccion comercial.

Como podemos demostrar en el grafico es evidente que el personal administrativo
de la Cooperativa si considera indispensable la aplicacion de las normas y
procedimientos vigentes en los documentos, mismos que, mejoraran su

presentacion.
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Pregunta N-10 ¢ Considera usted que se mejorard la gestion administrativa
de la Cooperativa, con la aplicacion de formatos y esquemas actualizados en

la redaccion administrativa?

TABLA N°12
Aplicacién de formatos y esquemas actualizados
Alternativas Encuestados Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%
Total 11 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

GRAFICO N°12
Aplicacién de formatos y esquemas actualizados
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de encuestados de un total de 11 personas acuerdan que se lleve a cabo la
aplicacion de las normas y procedimientos en los formatos y esquemas para la
elaboracion de documentos administrativos mismos que ayudaran a mejora la
gestion administrativa y la comunicacion efectiva de la Cooperativa.

De acuerdo con los resultados obtenidos de las encuestas, el personal
administrativos de la Cooperativa determinan que si es factible y viable la
aplicacion y actualizaciones de las normas, procedimientos para la redaccion de

documentos administrativos.
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2.2.8 ANALISIS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS

Durante el proceso de investigacion y la aplicacion de las encuestas se ha podido
evidenciar las necesidades que atraviesan el personal administrativo de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Coopindigena” Ltda., que van en referencia a la
falta de capacitacion el mismo sea por falta tiempo, descuido o recursos
econodmicos, ademas se puede demostrar que el personal administrativo no tiene un
conocimiento amplio de la existencia de instituciones publicas que regulan e
emiten normas y procedimientos para la elaboracion de documentos
administrativos, ademas se pudo observar que en su mayoria el personal esta
acostumbrado a la utilizacion de los esquemas y formatos tipicos de toda la vida,
cabe mencionar que el grupo encuetado esta dispuesto a la aplicacion de

sugerencias que ayudara al mejoramiento y calidad del proceso administrativo.

Este trabajo de investigacion ofrece al personal administrativo de la Cooperativa,
formatos y esquemas actualizados mediante la aplicacion de normas,
procedimientos establecidos por el Instituto Ecuatoriano de Normas Técnicas para
la Elaboracion de Documentos Administrativos (INEN) y el Diccionario de la Real
Academia Espaiiola (RAE).

Con la predisposicion que dedicara el personal administrativo de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Coopindigena” los resultados seran positivo y  se veran
reflejados en los nuevos documentos que el personal redactara, asi mismo se
aplicaran las normas vigentes para su elaboracion dando cumplimiento a lo
establecido de los entes reguladores, procurando una mejor presentacion e imagen

ante el resto de instituciones financieras con la que mantienen comunicacion.

Ademas este cambio incentivara al personal administrativo a la apertura de nuevas
relaciones comerciales presentando a la sociedad una buena imagen corporativa, asi
también con los formatos establecidos se lograra el ahorro de tiempo y recursos,
igualmente facilitard la redaccion de textos y se alcanzara la calidad en la

presentacion de los documentos administrativos.
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2.2.9 ANALISIS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL
(MATRIZ-LATACUNGA) Y JEFES DE AGENCIA (AMBATO Y OTAVALO)
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “COOPINDIGENA”

Luego de aplicar la entrevista al Gerente General y los Jefes de Agencias de las
sucursales de Ambato y Otavalo de la Cooperativa “COOPINDIGENA” Ltda., se
ha realizado un andlisis minucioso, mediante el mismos se ha visto la necesidad y
el gran interés que muestran el Gerente General y los Jefes de Agencias, en mejorar
la calidad de la comunicacién escita y de esa manera proporcionar la informacion
adecuada para garantizar la gestion administrativa de la misma, a traves de esta
informacion se pudo evidenciar que si es factible la implementacion de formatos y
esquemas actualizados de cado uno de los documentos administrativos con el fin de
pulir la calidad en la redaccion comercial y mejora la presentacién de cada uno de
los documentos, mismos que, contendran las actualizaciones que proporcionan los

entes reguladores.
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CAPITULO III

3. DISENO DE LA PROPUESTA

TEMA: ACTUALIZACION Y  APLICACION DE NORMAS,
PROCEDIMIENTOS PARA LA REDACCION Y ELABORACION DE
DOCUMENTOS ADMNISTRATIVOS EN LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO “COOPINDIGENA” LTDA.

3.1 DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION EJECUTORA: Universidad Técnica de Cotopaxi.
DIRECTOS: Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA” Ltda.
INDIRECTOS: Clientes Internos — Externos.

PROVINCIAS: Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo.

UBICACION: La “Matriz”, Av. 5 de Junio, y amazonas, sector el “Salto”

Latacunga
TIEMPO ESTIMADO PARA LA EJECUCION: diez meses

EQUIPOS RESPONSABLES: Nelly Lucia Pullotasig Pumashunta, Jenny Silvana

Taquiza Guaia.
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3.2 ANTECEDENTES

El tema de tesis ha sido elaborado con el fin de mejorar la calidad en la redaccion
y presentacion de los documentos administrativos a si mismo cumplir con la
mision, vision, objetivos valores y politicas que constituye la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA” uno de los aspectos mds importantes que
existe en las instituciones financiera es la imagen corporativa, mediante el mismo
se logra un enfoque generalizado y de calidad al pablico, por esa razon se pretende
que los documentos administrativos deben ser analizados y actualizados con el fin

de cumplir con las normas y procedimientos de calidad vigentes para los mismos.

La presentacion de documentos administrativos que se genera en la institucion
financiera debe estar regidos a normas y procedimientos actualizados segun las
normas vigentes para la redaccion y elaboracion de los mismos, de esta manera se
mejorar la presentacion de los documentos y la comunicacion escrita seré efectiva

y de calidad.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPINDIGEN” Ltda., debe mejorar la
calidad en la redaccion y presentacion de los documentos administrativos, de tal
manera que se logre la excelencia en la comunicacion y el mejoramiento de la

gestion administrativa.

3.3 JUSTIFICACION

El presenta investigacion surge como un inquietud de las estudiantes de la
Universidad Técnica de Cotopaxi de la Carrera de Secretariado Ejecutivo
Gerencial, hemos palpado la necesidad que tiene la Cooperativa de Ahorro y
Creédito “COOPINDIGENA” Ltda. En mejorar la calidad de redaccion y sobre el
desconocimiento que el personal administrativo posee sobres las actualizaciones de
normas Yy procedimientos en la elaboracion y redaccién de los documentos

administrativos.
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La aplicacion de las normas y procedimientos en los documentos administrativos
estard sujeta a las necesidades del personal administrativo de la institucion
financiera, beneficiara al area administrativa de la Cooperativa, con los esquemas
y formatos actualizados de los documentos si aplicaran las reglas efectivas para la
redaccion de contenidos, mismo que mejorara su calidad en la elaboracion y
presentacion de los documentos, asi se lograr la perfeccion en la comunicacion
escrita tanto interna como externa de la Cooperativa de la misma manera se

agilitara la gestién administrativos de la institucion financiera.

Es fundamental que en la redaccion y elaboracion de los documentos
administrativos, se constituya en uno de los factores mas importantes de consulta al
momento de elaborar la documentacion, cuyo objetivo es plasmar las normas,
procedimientos que se ha dado en las actualizaciones vigentes en la elaboracion y

redaccion de documentos administrativos.

3.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
3.4.1 Objetivo General

Actualizar y aplicar los formatos y esquemas; para mejorar la calidad en la
redaccion, presentacion de los documentos administrativos, en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA” Ltda.

3.4.2 Objetivos Especificos

e Presentar las condiciones actuales del conocimiento de los documentos
administrativos que utiliza la Cooperativa de Ahorro.

e Aplicar las normas, procedimientos vigentes en la redaccion comercial de
la Cooperativa.

e Cumplir con los normativos de los entes reguladores para la elaboracion y
redaccion comercial Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA”
Ltda.
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4. PROPUESTA

La informacion recopilada mediante la aplicacion de las técnicas de investigacion
y el resultado del analisis fueron los fundamentales para comenzar con el disefio de
la propuesta, y el tema de investigacion que consiste en; la aplicacion y

actualizacion de las normas y procedimientos de los documentos administrativos.

Para lo cual la presente tesis se encuentra dirigida para al personal administrativo
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Coopindigena” Ltda., con la finalidad y
haciendo hincapié que los formatos seran de considerable ayuda para el personal
administrativo de la institucion con el fin de ahorrar tiempo y recursos econémicos,
logrando més habilidad para llenar cada uno de los documentos con informacién
necesario, Yy veras a los diferentes departamentos internos y a otras instituciones

externas.

4.1 Documentos Actuales que maneja el personal administrativo de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Coopindigena

En la actualidad el personal administrativo se basa en formatos antiguos, en mucho
de los casos publicados en el internet dejando a un lado las normas vigentes para
redaccion en este punto cabe recalcar que aqui nace nuestro tema de investigacion,
de aplicar y actualizad los esquemas, formatos que cumplan con las normas vigentes

en la redaccion administrativa, que emiten los entes reguladores.

El personal administrativo de la Cooperativa “COOPINDIGENA” Ltda. Al
elaborar un documento no utiliza encabezado, ni pie de pégina, codificacion de los
mismos, identificador de los departamentos administrativos que posee la misma,
ademas se ha identificado que no cumplen con los estilos de redaccién vigente

ademas los espacios no son los adecuados.
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A continuacion se detallaran los documentos administrativos actuales que se

maneja para la comunicacion escrita interna y externa de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito “Coopindigena”

Formato N°1

Memorando

DE:( Gerente)
Serafin Maliza

PARA:( )

* Alfonso Ainaguano

Ambato 13-03-2010

Reciba un cordial saludo y ala ves deseéndole éxito en cada una de las funciones que

ustedes realizan

La presente tiene la finalidad de informar lo siguiente, por lo ocurrido el dia martes 13
de Abril del 2010, es Penoso que por irresponble de una persona la Cooperativa Tenga
una mala imagen institucional, por lo tanto el cargo que va desempefiar desde hoy en
adelante es la seguridad de la Cooperativa, a si mismo queda sancionado con 30 % del

sueldo.
Actividad a cumplir .
* Responsable de la llave
Hora de entrada 7:45 Am
Hora de apertura 7.55 Am
Salida cuando cuadre la cajera
Recibir la mota en perfectas condiciones

Los dias Sabados realizar (caja )

Serafin Maliza

GERENTE COAC COOPINDIGENA
==l LOAC COOPINDIGENA

g

7 cOOP IND!
5y

Tener toda la oficina Limpia y todo en orden en toda la jornada de trabajo

——

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédi.to” Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza
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N

Fuent
Elabo

Formato N°2
Certificado

Latacunga, a 27 de abril de 2015

CERTIFICACION

Sefiores
i e
De nuestra consideracion:

En atencién a su requerimiento, La Cooperativa de Ahorro Crédito Coopindigena Ltda.
Certifica en debida forma que las Srtas., Lucia Pullmtasig y Silvana Toaquiza han
presentado una solicitud para desarrollar e] trabajo de tesis con el tema de: Aplicacién de
las actualizaciones segin la real academia de la lengua (rea) en la redaccion de documentos

para el personal administrativo,

La cual fue autorizado por la directiva de la Coac Coopindigena Lida.

Atentamente,

Firma Aworizada

o

fasing 4

Wit

\ L‘%pm CGNFIANZA fa

T

N

e: Coopérativa de Ahorro y Crédito” Copind_igena” Ltda.
rado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza
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Formato N°3
Acta

Lectura, aprobacién o modificacion de la agenda; Tercero: Lectura ¥ Aprobacién del Acta de la sesién
anterior; Cuarto: Anlisis de solicitudes de crédito. Seguidamente se procede a su DESARROLLO:
Primero: El Quérum se comprobd con la asistencia de Jos miembros del Comité, Segundo: La agenda fue
leida por el Serior secretario Ia cual fue aprobada, sin ninguna modificacién, Tercera: El Secretario dio
lectura al acta de la sesién anterior, la cual fue aprobada. Cuarto: E| Secretario dio lectura a las solicitudes de
crédito presentadas asf:

Motivo De
Solicitud | Solicitud Negacién
Monto Aprobada | Aprobada De
N.- Apellidos Y Nombres Fecha | Solicitado | Ti De Crédito | O N UnPlazo | Garantia | Interés Crédito | Observacion
ULLOA TORRES JESSICA
310001787 | MATILDE 30/06/2014 | 125.86 | MiCROCREDITO APROBADA 6 | PAGARE 20.00 | NINGUNA
ORDONEZ PALATE NANCY
= 310001793 | PIEDAD 30/06/2014 | 102.25 | MICROCREDITO | APROBADA 6 | PAGARE 20.00 | NINGUNA
310001865 | VERA MOREIRA ROSA ALSA 30/06/2014 | 11074 | MICROCREDITO | APROBADA 8 | PAGARE 20.00 | NINGUNA
NINASUNTA TOAPANTA JOSE
310001957 | MIGUEL 30/05/2014 | 12,000.00 | MICROCREDITO APROBADA 48 | PAGARE 20.00 | NINGUNA
LAGUATASIG TOAPANTA
310001985 | MYRIAN JANNETH 30/06/2014 | 3,300,00 | MICROCREDITO APROBADA 4 | PAGARE 17.00 | NINGUNA
310001992 | CAGUANA SANCHEZ MANUEL 30/06/2014 | 3,550.00 | MICROCREDITO APROBADA 30 | PAGARE 20.00 | NINGUNA
GOMEZ QUISHPE NARCIZA
310002081 | ELIZABETH 30/06/2014 | 5,000.00 | MICROCREDITO | APROBADA 60 | PAGARE 18.00 | NINGUNA
HEREDIA FREIRE ELICIO
Jawouzms TELEMACO 30/05/2014 | 6,400.00 | MICROCREDITO | APROBADA 48 | PAGARE 18.00 | NINGUNA
MONTACHANA
MONTACHANA HECTOR
310002519 | OSWALDO 30/06/2014 |  563.00 | MICROCREDITO | APROBADA 15 | PAGARE 20.00 | NINGUNA
FIGUEROA LADINO MARIA
310002654 | JOSE 30/06/2014 | _ 629.00 | MICROCREDITO | APROBADA 15 | PAGARE 20.00 | NINGUNA
CHIMBORAZO MANOBANDA
310002834 | TANA ABIGAIL 30/06/2014|  356.00 | MICROCREDITO | APROBADA 3 | PAGARE 20.00 | NINGUNA
I NOTEENE |
CAPACIDAD |
PULLAS NAVARRETE & PARALOS
310003187 | PATRICIA JANETT 30/06/2014| _00.00 | MICROCREDITO | NEGADA 00 00| 0000/ s PAGOS

Y no habiendo més que hacer constar, se da por terminada la sesién a las 9:00 horas con 00 minutos del
dia Lunes 30 de Junio del dos mil Catorce, la que ratificamos y firmamos.

&l
SECRETARIO

";07;’(:‘: Hv(‘ﬁ‘é“"

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito” CopinQigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza



Formato N°4
Solicitud

Latacunga, 25 de agosto del 2014

Ing.

Serafin Malisa

GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA

DE AHORRO Y CREDITO “COOP INDIGENA LTDA.”

Presente.-

De mi consideracién:

Yo, Mayra Jimena Toaquiza Heredia con C.I. No. 050364860-2 alumna del Noveno Ciclo
de la Especialidad Secretariado Ejecutivo Gerencial de la Universidad Técnica de
Cotopaxi, llego a usted con un atento y efusivo saludo.

La presente tiene como finalidad solicitarle comedidamente se me autorice realizar
pasantias en la Institucién que acertadamente lo dirige, para el periodo lectivo
Septiembre del 2014 ~ Febrero 2015.

Por la gentil atencién que sabra dar a mi pedido anticipo mis agradecimientos.

Atentamente,

i:uente: Cooperativa de Ahorro y Crédito” Copind.igena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza
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4.2 Aplicar y Actualizar las Normas Vigentes en los Documentos Administrativos

que maneja el personal de la Cooperativa de Ahorro Y Crédito “Coopindigena”
Ltda.

A continuacién se enumeran los documentos administrativos que se manejan con
mas frecuencia en el area administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Coopindigena” Ltda.

Oficio.

Se redactara en una hoja A4, especificado de los siguientes margenes: izquierdo
4cm, este espacio es necesario por el perforado de la hoja, superior, inferior e
izquierdo se dejara un espacio de 3cm.

El oficio cuenta con cuatro zonas, a continuacion se detalla cada uno de estas zonas.

Zona 1: en el margen izquierdo se ubica el logotipo de la Cooperativa, en la misma
zona al margen derecho se escribe el nombre de la dependencia administrativa
ejemplo: Consejo Administrativo, (la primera letra en mayusculas y todo en
minusculas), tipo de letra, Lucida Bright N°- 20.

Formato N° 5

Actualizacién del Encabezado de los Documentos Administrativos

| O/ coop noiGEN, _
onsejo de

Administracion

Zona 2: Contiene todos los datos que componen el documento, se lo redacta en el

siguiente orden:

Cadigo o referencia: esta compuesto por las dos primeras letras del nombres del
documento en mayusculas y negrillas, separado por dos puntos OF(:), las iniciales
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito COAC (-) “COOPINDIGENA” ClI,

separada de un (-), seguido del nombre de la dependencia administrativa:
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Ejemplo Gerente General, Consejo Administrativo, Consejo de Vigilancia.
Departamento Financiero, Servicio General, los acronicos son, (G.G, C.A,
C.V, D.F, S.G, separado de un (-)), seguido se ubica el afio en que es redactado el
documento, (2015) separada de un (-) y finalmente se ubica el codigo del
documento, desde el nimero 1, anteponiendo la cantidad de ceros necesarios para
cubrir la cantidad de documentos que se espera emitir en el afio, (001) es decir 100
documentos.

Ejemplo: OF: COAC-CI-G.G.-2015-001, el tipo de letra para el cddigo o
referencia es Calibri N° 10.

Lugar y fecha: se escribe de la siguiente manera, debajo y a una interlinea del
codigo de referencia al margen derecho, el nombre de la ciudad de origen, el dia
(del 1/9 debe anteponer el cero (0)), la fecha y el afio de envio, separado por (de)
en el siguiente orden.

Ejemplo: Latacunga, 01 de agosto de 2015.

Asunto. A dos interlinea de los datos de de la fecha, se escribird Asunto separada
de (:), sequido se especifica el sintesis del documento en méximo 2 lineas.
Ejemplo: Asunto: Informe de resolucion para el contrato del personal.

Destinatario: se escribe a dos interlineas luego del asunto al margen izquierdo,
debe constar Unicamente en la primera pagina, va de la siguiente manera: titulo
academico completo. MSc, Ingeniero, Licenciado, Tecndlogo, Sefior, Sefiora, entre
otros tratamientos, debajo del titulo va el nombre del destinario, el cargo y el
nombre de la Institucion o empresa.

Ejemplo:

Ingeniero: Serafin Maliza

Gerente General

Cooperativa Ahorro y Crédito “COOIDIGENA” Ltda.

Texto o cuerpo del documento: esta establecido por las siguientes maneras, se

escribe a dos interlineados del destinatario. Se inicia con un saludo de cortesia
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sequido del texto que desea comunicar, tiene despedida (todo margen izquierdo y
justificado), y el lema o eslogan, son opcionales. (MARGEN IZQUIERDO Y EN
MAYUSCULAS)

Firma. A tres interlineados al margen izquierdo se escriben los datos del firmante,

la firma ribrica.

Ing. Serafin Maliza
Gerente General
Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA” Ltda.

Copia: (no se abrevia), al detallar la o las copias, se listan al destinatario, con los
siguientes datos: abreviacion del tratamiento o titulo académico, seguido del
nombre y el cargo.

Ejemplo (en linea separada):

Copia: Lic. Cecilia Chango

Secretaria General

En caso de que se adjunto algin documento se puede escribir de la siguiente
manera.

Adjuntd: 4 hojas. (Nombre del documento)

Iniciales del firmante y el mecandgrafo. Ejemplo: SM/cch

Zona 3: Area libre destinada para el sello de registro del documento en la entidad
receptora, en el cual deben constar en forma legible los datos de la fecha y hora de
recepcion, y la firma del responsable de la recepcion. Se ubica al margen inferior
derecho de la ultima pagina.

Zona 4: esta zona se ubica el pie de pagina que consta de los datos de la entidad
remitente, es decir de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA”
Ltda., (direccion, e-mail, teléfono) y la numeracion de la o las paginas. Esta ubicada
en la parte inferior de cada pagina del documento; cubre todo el ancho de la pagina

y tiene una altura de entre dos y tres centimetros.
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Formato N° 6

Actualizacion del Pie pagina de los Documentos Administrativos

Direccion: Matriz Latacunga, Avenida 5 de Junio 6-T4 y Amazonas
Email: coac-ci@hotmail.com Teléfono: 03-2-808-703

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito” Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

Formato N° 7

Actualizacién del oficio

@' COOP INDIGEN/

Consejo de
Administracién

OF: COa&C -0 CA-00L- 2015

Lugar, 413, mes, (oo en minisculas), abe (52 utlizara soio de)
AEUND: (Tema a tratar del oficio)

Destinztano: (Tiula Profesional con dos puntos (7))
{Mombre y Apellids)
{Cargo) “en negrilias y 13 primera en maylsculas, =l resto en mindsculas"

Mombre de 12 Instlfucldn a 13 que perteneca) “=n negrilas y todo en
mayisculas®

Presente (51 25 dentmo de |3 cludad, en el caso que 583 fuera Be colocara el
nomibre de I3 culdad 3 |2 que g2 envla el comunicado.)

Texto (va scompafiaso de un menzaje de salude de conesls, ¥ esguide del
mansaje de 13 comunizaciin)

C2Epedida: (Se debe hEcer con respelo ¥ corssla)
Atenizmante,

FEma ¥ Fostima (Tiule profesional. nombne y apellido g2 quien envia el
documanto)

Carga {en maylsculas y negnllas)

Direccion: Matriz Latacunga, Avenkds 5 08 Junls §-74 y AMazonas
Emall: coac-cliZnobmall.com Telefono: 03-2-508-T03

1

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito” Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza



Oficio Circular.

Es una comunicacion escrita codificada de caracter interno, se maneja para la
comunicacion dentro de la institucion, este tiene varios destinatarios. Se lo debe
realizar en la mitad horizontal de la hoja A4. Se lo debe redactar con los mismos
requisitos e indicaciones del oficio. En el codigo o referencia del oficio circular se
debe realizar de la siguiente manera OF-CIR: COAC-CI- G.G.-001-2015.

Formato N° 8

Actualizacién del oficio circular

@' COOP INDIGEN/

Consejo de
Administracidn
OF-CIR: DO&C-CF- 5.6 -001- 0I5

Cludad, g1, mes, (bodo en minlsculas), afo (2 ublizara solo de)

Cestinslano: (S8 ascribe los tiiulos profszlonales [am &l caeso gue los
temga). mombres, apellldos, cargos Yy nombre de k3 metffiucian) “en
negrllas y maydsculas®

Presante (51 28 dentro de 13 cludad, en el c3s0 que 583 Puera se codocara el
nombre de la culdad a la gque g2 envla el comunicado.)

Saludo: (Mostrar amapiidad)

Cuenpo (mensaje de la comunicacking

Despedina” (S dee hacsr con respeto y Gortesa)
Atentamante,

Firma y Poafinma (Thulo grofesional. nomore ¥ spelldo de guien envla el
documeanto. )

Cargo (2n maylsculas v negrilas)

D= 1 NEakrax I Avemida 5 de Junis 6-T4 v Amrazcaay
Emzil- aEk il.zzm Tele 03-2-303-T3

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito” Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza

83



Memorando.

El memorando constara de los siguientes datos para su elaboracién, los margenes
se distribuyen asi; al margen izquierdo es de 4cm. Los margenes superior inferior,

y derecho es de 3cm, es recomendable redactar en la mitad de la hoja A4.

El memorando se clasificad en 4 zonas que mejora a la distribucion de la

informacion y la calidad en su presentacion, las siguientes zonas son.

Zona 1: el encabezado, se ubica en el margen izquierdo el logotipo de la
Cooperativa, en la misma zona al margen derecho se escribe el nombre de la
dependencia administrativa ejemplo: Gerente General, (la primera letra en
mayusculas), tipo de letra, Lucida Bright N°- 20.

Zona 2: consta de los siguientes datos importantes:

Cddigo o referencia: esta compuesto por el nombre del documentos, las tres
primeras letras del documento en mayusculas y negrillas (MEM), separado por dos
puntos (:)seguido el nombre de la Institucién Financiera, las siglas en mayuscula y
negrillas. Ejemplo Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA” el
acronico es de la siguiente manera, (COAC-CI), separado de un (-), seguido del
nombre de la dependencia administrativa ejemplo: Comision Administrativa,
Consejo de Vigilancia, Gerencia General, Departamento Administrativo, Servicio
General, los acrénico son, (C.A, C.V, G.G, D.P, S.V) separado de un (-)), a
continuacidn se ubica el afio en que es redactado el documento, (2015) separada de
un (-) y finalmente se ubica el codigo del documento, desde 1, anteponiendo la
cantidad de ceros necesarios para cubrir la cantidad de documentos que espera
emitir la Cooperativa en el afio, (001).

Ejemplo: MENO: COAC-CI-G.G.-2015-001, el tipo de letra para el codigo o
referencia es Calibri N° 10.

Lugar y fecha: Se encuentra compuesto de la siguiente manera, se escribe debajo

y a una interlinea del cddigo de referencia al margen derecho, el nombre de la
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ciudad de origen, el dia, (del 1/9 debe anteponer el cero (0)) la fecha y el afio de
envio, separado por (de) en el siguiente orden.

Ejemplo: Latacunga, 01 de agosto de 2015.

Destinatario: se escribe a tres interlineas luego del dato de la fecha, anteponiendo
en negrilla la palabra “PARA”; se dirige en forma personalizada indicando el
tratamiento o titulo académico, los nombres y apellidos, y en la siguiente linea, el
cargo del funcionario.

Ejemplo:

PARA: Ing. Serafin Maliza

Gerente General

COAC-CI

Texto o cuerpo del documento: esta establecido por las siguientes maneras,
escribe a dos interlineas del destinatario, se inicia directamente con lo que se desea
comunicar, no tiene despedida (todo el texto a margen izquierdo), y el lema o
eslogan, son opcionales. (MARGEN IZQUIERDO Y EN MAYUSCULAS).

Firma. Al margen izquierdo se escribe los datos del firmante, la firma rabrica.
Ejemplo:

Atentamente,

Ing. Serafin Maliza
Gerente General- COAC-CI

Copia: (no se abrevia), al detallar la o las copias, se listan al destinatario, con los
siguientes datos: abreviacion del tratamiento o titulo académico, seguido del
nombre y el cargo.

Ejemplo (en linea separada):

Copia: Lic. Cecilia Chango

Secretaria General

Iniciales del firmante y el mecandgrafo. Ejemplo: SM/cch
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Zona 3: esta area es libre para ubicar el sello de la entidad receptora, que constara

de la hora y fecha de recepcion del documento.

Zona 4: esta zona se ubica el pie de pagina que consta de los datos de la entidad

remitente (direccion, e-mail, teléfono) y la numeracion de la o las péginas.

Formato N° 9

Actualizacién del memorando

@' COOP INDIGEN/

Consejo de
Administracién

PMEMO: OOSC01-C 8- 1015000

Lugar, ¢1a, mes, {fode en mindsculas), afo (=2 ubllzara solo de)
MEMORAMNDO
De: (2l remilente, nombre ¥ cango)
Para; [Thule acadeémico: segquido del nomibre y apedisg)
ABUNID: (Tema eepecifco)

(ESOLGAN EHN MAYUSCULAS)

Fima (del remftents)

Thulz académico, nombre y cangoe. (Cargo en maydsculas y negrilias)

Sisferencias (Inkcales o2 13 frma y mecanagraria)

I i Nlakrix L Avemids S de Junis 5-T4 v Arecazemsn
Emzil- case-cifk il.e=m Tele 033 308-7%

1

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito” Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza
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Memorando Circular

Comunicacion escrita codificada, de caracter interno, de autoridades superiores a
inferiores y viceversa. Se debe redactar en la hoja A4. La diferencia del memorando
es que el memorando circulara es enviada a varias autoridades y funcionarios de la
Institucion financiera. Tiene el mismo formato del Memorando, en su codificacion
se especifica de la siguiente manera: MENO-CIR: COAC-CI- G.G.-2015-001.

Formato N° 10

Formato actualizado del memorando circular

/8] coor nDiEN/ _
Consejo de

Administracion
MENO-CIR: OO&C-OF- 6.6 -Z0I5-001

Ciudad, dia, mes, (bedo en mirmsculas), alio (se utilizara solo de)
MEMORNDO-CIRCULAR
Drac (El reeibants, mombes 7 cargol)

Para: Loz destinatarios, com sus ecmbres v cargos)

Asmnte: [Tema sspectEco])

Fioesa (dal samitenta)

(Cazmgo sz mayisculas v negrillas)

=ederencias {inidales ce b firmay recanografial

Mfakix L Acvcmida 5 de Junis 6-T4 v Armazceas
Emazil- Bk il.z=m Tele Q3-2-308-TA3

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito ” Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza
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Circular.

Se lo debe elaborar con los siguientes datos; los espacios en el margen son:
izquierdo 3cm, derecho, superior e inferior es recomendable que sea de 2,5cm, se
redacta en una hoja A4.

Para elaborar una circular se toma en cuentas las siguientes zonas.

Zona 1: el encabezado, en el margen derecho se ubica el logotipo de la Cooperativa,
en la misma zona al margen izquierdo se escribe el nombre de la dependencia
administrativa ejemplo: Consejo de Administracion, (la primera letra en

mayusculas), tipo de letra, Lucida Bright N°- 20.

Zona 2: Contiene todos los datos que componen el documento, y se clasifica de la

siguiente manera.

Cddigo o referencia: estd compuesto por las tres primeras letras del nombres del
documento en mayusculas y negrillas, separado por dos puntos CIR(:), las iniciales
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito COAC (-) “COOPINDIGENA” ClI,
separada de un (-), seguido del nombre de la dependencia administrativa ejemplo
Consejo de Administracion, el acronico es, (C.A, separado de un (-)), a
continuacidn se ubica el afio en que es redactado el documento, (2015) separada de
un (-) y finalmente se ubica el cddigo del documento, desde el numero 1,
anteponiendo la cantidad de ceros necesarios para cubrir la cantidad de documentos
que se espera emitir en el afio, (001).

Ejemplo: CIR: COAC-CI-G.G.-2015-001, el tipo de letra para el cddigo o

referencia es Calibri N° 10.

Lugar y fecha: Se encuentra compuesto de la siguiente manera, se escriben debajo
y a una interlinea del codigo de referencia al margen derecho, el nombre de la
ciudad de origen, el dia (del 1/9 debe anteponer el cero (0)) la fecha y el afio de

envio, separado por (de) en el siguiente orden.
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Ejemplo: Latacunga, 01 de agosto de 2015.

Asunto. A tres interlinea de los datos de la fecha, se escribira Asunto separada de

(:), seguido se especifica el sintesis del documento en maximo 2 lineas.

Destinatario: se escriben a dos interlineas luego del asunto al margen izquierdo,
va dirigido para varias autoridades o personal administrativos de la Cooperativa,
consta del siguiente orden: titulo académico, cargo, nombre y apellido del receptor
y el nombre de la institucién o empresa.

Ejemplo:

Ing. Serafin Maliza/ GERENTE GENERAL

Sr. Juan Mendoza/ ASESOR DE CREDITOS

Ing. Cecilia Chango/ SECRETARIA GENERAL

Cooperativa Ahorro y Crédito “COOIDIGENA” Ltda.

Texto o cuerpo del documento: esta establecido por las siguientes maneras,
escribird a dos interlineas del asunto. Se inicia con un saludo de cortesia seguido
del texto que desea comunicar, tiene despedida (todo margen izquierdo y
justificado), y el lema o eslogan, son opcionales. (MARGEN IZQUIERDO Y EN
MAYUSCULAS)

Firma. A tres interlineados al margen izquierdo se escriben los datos del firmante,
la firma rabrica.

Atentamente,

Ing. Serafin Maliza

Gerente General

Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA” Ltda.

En caso de que se adjuntd algun documento se puede escribir de la siguiente
manera.

Adjunto: 4 hojas. (Nombre del documento)

Iniciales del firmante y el mecandgrafo. Ejemplo: SM/c chango
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Zona 3: esta area es libre para ubicar el sello de la entidad receptora, que constara

de la hora y fecha de recepcion del documento.

Zona 4: esta zona se ubica el pie de pagina que consta de los datos de la entidad
remitente (direccion, e-mail, teléfono) y la numeracion de la o las paginas.

Formato N° 11

Actualizacién de la circular

@' COOP INDIGEN/

Consejo de
Administracion
O OO Gd - 0d-2015

Cludad, ¢ia, mes, {iodo en mindsculas), afo (s2 ullizara solo de)
Azumco: [Tema espacifico a tratar)

Cesunzlanos: [Se escribe 1s MUlos profesionales (2n el c350 que ke 1Bngs)
nomibres, apellsos, CARGO § “en negrillas y mayosculas™

Presenbe (51 28 dentro de |3 cludad, en el c3so que 583 fUera se codocard el
nomibre de 13 culdad 3 |2 que =2 envia el comunizado. )

saludo: (Mosirar amabildad)

Taxto {mensaje ciarg v praciso)

Deepedida: (Se debe hacer con respeto y cortesla)

Atentamente,

Firma y Fosz firma (Tiulo profesionzl, nombre v apeliido de qulen envia el
documento. )

Cango (2n maysculas ¥ negrilas)

D izn: Mlabrer I Avremida S de Junis 6-T4 v Amazcaan
Emszil- coze_ceapindigonaiZhatm el com Teleioma: 08.2-B1E-Tid

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza
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Acta.

Consta de la siguiente informacion, el tipo de letra o fuente es Time New Romas,
para el titulo es necesario que sea la fuente de 14 y negrillas, para todo el texto el

tamafio de fuente es de 12.

Encabezado: consta de los siguientes datos: al margen izquierdo el logotipo de la
el logotipo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA” Ltda.,
seguido al margen derecho se ubica el departamento administrativo en este caso sol
se realiza una acta en la Asamblea General.

Cadigo o referencia: Esta distribuido de la siguiente manera; al margen derecho
se ubica de la siguiente manera: nombre del documento en mayusculas ACTA
separado de un (-), el nombre de la Instituciéon Financiera en siglas Cooperativa de
Ahorro y Crédito COOPINDIGENA (COAC-CI), seguido la dependencia
administrativa en siglas Asamblea General (A.G), separado de un (-), continuando
con el afio que se imite el documento, (2015) separado de un (-), finalmente se ubica
el codigo del documento, desde el nimero 1, anteponiendo la cantidad de ceros
necesarios para cubrir la cantidad de actas que se espera realizar en el afio, (001), el
tipo de fuente es: Calibri N°- 10

Ejemplo: ACTA: COAC-CI- G.G.-2015-001

Lugar y fecha: se escribe al margen izquierdo contiene la hora, fecha, lugar donde
se realiza. NUmero de acta, Asistentes propietarios y suplentes en el caso de que

un propietario sea sustituido temporalmente.

Cuerpo del acta: contiene los articulos (los cuales se dividen con nimeros romanos
e identifican los partes del cuerpo como aprobacién del orden del dia, aprobacion
del acta anterior, asuntos de la presidencia, asuntos de la secretaria, asuntos varios.)

Firma a la izquierda el Gerente General y a la derecha el/la Secretario/a
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Ejemplo:

Gerente general Secretaria

Formato N° 12

Formato actualizado del acta

| B cooP nDiGEN .
jo de

Administracion
ACTA: COC O CA-JOIS-00T
Hors:
Fecha:
Lugar:

ACTAN"

TITULO DEL ACTA (lema espaciicn)

TEXTO:

CIEEEE DEL ACTA

FIMAS DE LOS QUE APEUEBAN EL ACTA.

GENENTE GENEAL EECEETATIAD

Direceion: Matriz Latacungs, Avenida 5 0s Junio 5-74 y Amazonas
Emall: ¢oac-clhhotmsail.com Telefono: 03-2-508-703
1

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza



Certificado

Contiene la siguiente informacion.

Cadigo o referencia: Esta distribuido de la siguiente manera; al margen derecho
se ubica de la siguiente manera: nombre del documento en mayusculas
CERTIFICADO, lasiglaes CERT separado de un (-), el nombre de la Institucion
Financiera en siglas Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPINDIGENA (COAC-
CI), seguido la dependencia administrativa en siglas Gerente General (G.G),
separado de un (-), continuando con el afio que se imite el documento, (2015)
separado de un (-), finalmente se ubica el cddigo del documento, desde el nimero
1, anteponiendo los ceros para cubrir la cantidad de actas que se espera realizar en
el afo, (001), el tipo de fuente es: Calibri N°- 10

Ejemplo: CERT: COAC-CI- G.G.-2015-001

Titulo: se expresa de forma clara y en mayuscula el nombre del documento, se
utilizara la fuente Algerian N° 18 negrilla y centrado.

Ejemplo: CERTIFICADO.

Identificacidn del emisor: se escribe el titulo académico nombre apellido, y cargo
de la persona que certifica.

Texto: se debe redactar de manera clara, precisa y con la informacion del

solicitante. En la despedida se debe utilizar palabras especificas.

Firmay sello: se debe escribir a tres interlineados, el titulo académico seguido del

nombre y apellido debajo a un interlineado el cargo y el nombre de la institucion.
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Formato N° 13

Actualizacién del certificado

@’ COOP INDIGEN/

Consejo de
Administracion

CERT: {OALCH CA-001-2015

Momibre del documento (mayueculas, negrilla, fusnts: Alegrian N°20, ¥
cantrada)

Tiule profesional: nombre y spelido en neqrilas, cango de |3 persond que
cartifica.

Taxto (debe ser claro y preclse y respondiendo dirscto 3 13 peticlén del
salicitante)

Despedida (Se debe hacer con respeto y cortzsla)
Ateriamente,

Firma y Pos firma [Tiblz profesional, nombre v @pellido de quien emvia el
documanto.)

Cargo (=n mayisculas v negrilas)

Dereecizn: Makrix Letacunga, Avenida £ de Junis 674 v Amazeexy
Emzil: coze_ceapirdipena §laimatl com Teleloan: #3-2-E0E-T03

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Copindigena” Ltda.
Elaborado por: Lucia Pullotasig y Silvana Toaquiza
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5. CONCLUSIONES

La excelente comunicacion escrita y la gestiona administrativa son una de
los factores que méas sobre salen en el desarrollo y fortalecimiento de

cualquier institucion.

La participacion del personal administrativo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “COOINDIGENA” Ltda. Nos ha beneficiado para poder avanzar
con la investigacion, permitiendo tener ideas claras y concretas para la

ejecucion del problema.

Para la elaboracion de los documentos administrativos existen dos
instituciones que regulan y emiten las normas y actualizaciones vigentes de
la documentacion administrativa, ellos son Instituto Ecuatoriano de

Normalizacion (INEN) y la Real Academia Espafiola, siendo (RAE).

Laaplicacion y actualizacion de las normas, procedimientos en la redaccion,
de los documentos administrativos, ayudara a que el personal administrativo
mejore la calidad en la elaboracion de los documentos, asi mismo sera una

guia de apoyo, y se lograra fortalecer sus conocimientos.

6. RECOMENDACIONES

Utilizar un membrete para los documentos internos como externos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPINDIGENA” Ltda., de la ciudad
de Latacunga y sus sucursales.

Utilizar los formatos presentado para mejorar la presentacion de los

documentos administrativos de la Cooperativa De Ahorro Y Crédito
“COOPINDIGENA?” Ltda., de la ciudad De Latacunga y sus sucursales.

95



e Entregar y capacitar al personal administrativo de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “COOPINDIGENA” Ltda., de los esquemas y formatos
actualizados que manejaran para la comunicacion escrita dentro y fuera de

la institucion financiera.
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