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RESUMEN
La cooperativa cuenta con 2 procesos operativos principales los cuales son el de ahorro y
crédito. En el primero se pudo observar demoras en los tiempos de aprobacion, después de
realizar un diagnostico detectd que en el subproceso de evaluacion se envia la documentacion
incompleta, provocando que haya reproceso en la recoleccion de misma, generando
levantamiento de las observaciones y por ende, causando demoras en el proceso.
Debido a esta problematica y el impacto que esto puede ocasionar, como la pérdida de socios,
es necesario realizar la reingenieria de procesos y la aplicacion de la metodologia de Lean
Service (Lean Manufacturing). Se determind que lleva hacerse cada proceso, desventajas y
faltas de comunicacién, que hacen retrasar el proceso de aprobacion del Crédito o Ahorro.
La propuesta de mejora se plantea en tres etapas: la primera se denomind recoleccion de datos,
donde obtiene informacion sobre los procesos operativos para la apertura y aprobacién de
créditos y ahorros. La segunda etapa consistio en aplicar la metodologia de Lean Service. La
tercera permitié determinar la manera de resolver las problematicas encontradas aplicando la
metodologia Kanban y “5S”.
En conclusion, esta propuesta mejoraria los tiempos de espera en la fase de evaluacion en un
53.3%, autorizacion 61.5%, productividad del jefe comercial 9.43% se debe tener como meta
bajarlo, productividad del Personal 23.3, productividad del Jefe Comercial 210 créditos

aprobados, costo por prestatario 7016.23

PALABRAS CLAVE: Kanban, reingenieria de procesos, Lean Service, Servicio de Crédito,

Servicio de Ahorros
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ABSTRACT
The cooperative has 2 main operating processes which are savings and credit. In the first one,
it was possible to observe delays in approval times, after carrying out a diagnosis, it was
detected that incomplete documentation is sent in the evaluation sub-process, causing
reprocessing in its collection, generating observations and therefore, causing delays in the
process.
Due to this problem and the impact that this can cause, such as the loss of partners, it is
necessary to carry out process reengineering and the application of the Lean Service (Lean
Manufacturing) methodology. It was determined that each process takes to be done,
disadvantages and lack of communication, which delay the approval process of the Credit or
Savings.
The improvement proposal is proposed in three stages: the first is called data collection,
where information is obtained on the operational processes for the opening and approval of
credits and savings. The second stage consisted of applying the Lean Service methodology.
The third allowed determining the way to solve the problems found by applying the Kanban
and "5S" methodology.
In conclusion, this proposal would improve waiting times in the evaluation phase by 53.3%,
authorization 61.5%, productivity of the commercial manager 9.43%, the goal should be to
lower it, productivity of the Personnel 23.3, productivity of the Commercial Manager 210

approved credits, cost per borrower 7016.23

KEY WORDS: Kanban, process reengineering, Lean Service, Credit Service, Savings Service
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion busca elaborar una propuesta de reingenieria de
procesos, bajo el método Lean Service (Lean Manufacturing) en los subprocesos de
evaluacion, autorizacién y déposito del servicio de crédito. La finalidad del proyecto es
incrementar la eficiencia de estos subprocesos, corregir las demoras, reprocesos y aumentar
las ganancias, mejorando el nimero de créditos aprobados en la cooperativa.

Con este fin se realizd un analisis de la situacion actual, identificando actividades,
tiempos, recursos, problemas, reprocesos, a partir de esta informacion se elaboraron propuestas
de mejora, para cumplir con el objetivo de esta investigacion. El presente trabajo consta de 4
capitulos: en el capitulo | denominado “Planteamiento Tedrico”, comprende el planteamiento
del problema, justificacién de la investigacion, limitaciones de la investigacion, objetivos,
alcance, hipotesis, variable, planteamiento metodoldgico, poblacion y muestra.

El capitulo 11, presenta como titulo “Estado de Arte y Marco de Referencia Teorica”, se
describen bases tedricas de este trabajo de investigacion, definicion de herramientas y técnicas
que se van a aplicar. En cuanto al capitulo 111, denominado “Situacién Actual de la Cooperativa
Nivel 27, se presenta la empresa donde se realiza el trabajo de investigacion, los principales
servicios, seguido de un analisis y diagnostico de los procesos, actividades, demoras, tiempos.

Finalmente, en el capitulo IV que lleva por nombre “Propuesta de Mejora”, se plantea
un cuadro de herramientas de soluciones y propuestas seguidamente de una especificacion de
las herramientas propuestas como “5S”, Kanban, mejora del checklist de la documentacién,

discusién de resultados y al final un analisis de costo-beneficio.

XV
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CAPITULO I
1. PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1. Planteamiento del Problema
1.1.1. Enunciado del Problema

Los servicios de ahorro y crédito deben ser sometidos a procesos de analisis y filtros,
que ameritan ser realizados sin retrasos para evitar perdida de socios. Por esta razon, es
importante evaluar los procedimientos de apertura y aprobacién de los servicios de crédito de
una empresa dedicada al sector de microfinanzas, el cual ha tenido un gran crecimiento en la
Ciudad de Arequipa.

La falta de documentacion necesaria para el analisis de aprobacion de un crédito por
parte del Comité de Crédito y Gerencia General causa retrasos y podria provocar la
disminucion de socios en la cooperativa. Para garantizar la eficiencia de sus operaciones se
deben realizar una reingenieria de procesos, aplicando la metodologia Lean Service para asi
poder encontrar las causas raiz de estos inconvenientes y presentar opciones de mejora para su
solucidn, dando asi procesos mas eficientes.

1.1.2. Descripcién del Problema

La cooperativa no maneja una sistematizacion de tiempos para cada subproceso que se
necesita para la apertura, aprobacion y desembolsos de créditos, por ende, los datos son
limitados. Esto genera como consecuencia que no haya una estandarizacion de procesos,
retrasos y reprocesos en la organizacion. Es por ello, que la presente investigacion busca
mejorar la eficiencia de los métodos para que la empresa cumpla las metas institucionales y
pueda cubrir las necesidades de sus socios.

Segun Superintendencia de Banca (2021) existen aproximadamente 435 cooperativas
en el pais y 51 en la ciudad de Arequipa a la fecha se encuentran siete de nivel 2, estas son

asociaciones auténomas que ayudan a muchos pobladores a lograr sus aspiraciones. Estas
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empresas como toda organizacién funcional, tiene procesos y procedimientos operativos
necesarios para cumplir diferentes funciones, estos muchas veces se ven obstaculizados por
falta de documentos y retrasos. Esta situacion trae como consecuencia sobregastos,
reprocesos, perdida de socios (cliente) y prestatarios, generando problemas para el gerente
general, ya que es el encargado de distribuir bien los gastos, también se observo que cuando
algo falla en las operaciones, la reaccién normal en esta institucion es buscar al culpable, este
comportamiento mayormente no lleva a un solo responsable o0 a una sola area, por lo que se
origina confusién entre todos, creando paulatinamente un mal ambiente laboral para los
trabajadores

Las cooperativas de Ahorros y Crédito desarrollan sus actividades bajo el régimen
legal de la Ley General de las Cooperativas aprobado segin D.S. N°074-90 TR principios
Generales del Cooperativismo y la ley N°30822 sobre la regulacion, supervision de las
organizaciones de ahorro y crédito de la Superintendencia de Banco y Seguros.
1.1.3. Formulacion del Problema

a) ¢Cudles son las actividades a realizar para aprobar y percibir los servicios de crédito

y ahorro?
b) ¢Se propondra el uso de las herramientas de Lean Service, a la cooperativa?
c) ¢Cdomo se podria evaluar el impacto del uso de estas herramientas?

d) ¢Esecondmicamente viable la aplicacion de esta propuesta?

1.2. Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion tiene como objetivo identificar las deficiencias que presenta
la cooperativa de Ahorro y Crédito actualmente, esquematizar los procesos con el fin de
obtener un adecuado servicio con mayor calidad y aumentar la satisfaccion de los socios, ya

que estos son los mas necesarios para un mejor desarrollo de la misma.
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1.2.1. Justificacion General

Los objetivos de la investigacion permitiran proponer mejoras y soluciones para
perfeccionar el proceso de apertura y aprobacion de Créditos, esto podria ser implementado
logrando incrementar la eficiencia de la cooperativa, ayudando a mejorar el sector micro
financiero, hecho que podria influir muy bien en la actividad financiera y emprendimiento de
los socios, se viabilizaria la economia el ambito de las PYMES o MYPES. Este tipo de
compafiia son pequefios nucleos econdmicos que atienden a grandes sectores, con el fin de
dinamizar la economia.
1.2.2. Justificacion Teorica

El estudio se realiza con el fin de contribuir al conocimiento historico sobre los
procesos de apertura, autorizacion, desembolso de crédito, para esto se debe poner en préactica
conocimientos teoricos que se adquirieron en la escuela profesional de Ingenieria Industrial
concernientes con la mejora continua, control de procesos, calidad, todo esto bajo un
apropiado analisis de la situacion y una propuesta de mejora, aplicando técnicas aprobadas en
el campo académico.
1.2.3. Justificacion Metodoldgicas.

Para alcanzar los objetivos de esta investigacion, se aplicaran técnicas de
investigacion con enfoque cuantitativo. La recoleccion de datos consistira en la aplicacion de
encuestas, observacion y analisis de las documentaciones, con ello se determinaran las
situaciones de los procesos de crédito e identificaran los problemas. Esto permitira definir las
propuestas que ayuden a optimizar los procesos y aumentar su eficiencia, como es el caso de
la aplicacion de la metodologia “Lean Service” (esta es la aplicacion de la metodologia Lean
manufacturing, pero aplicado a procesos de servicios) para reducir tiempos de servicio, lo que
como consecuencia daria una mejora en el servicio que se da al cliente, aqui controlaremos

los tiempos a lo largo del flujo.
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La implementacidon de este tipo de metodologia, dara a conocer a los diferentes
sectores productivos que puedes ser aplicadas no solo en el sector manufacturero, sino
también pueden ser implementadas en el sector de servicios, dando un nuevo proceso
dindmico, sencillo de entender e implementar. Estos métodos representan un mecanismo de
gran importancia para la evolucion y desarrollo sostenible de la economia.

1.3. Limitaciones de la Investigacion
e El presente trabajo de investigacion esta limitado a los datos que nos proporciona la
cooperativa y de los procesos de servicios actuales que se manejan, porque estos no
se actualizan frecuentemente, estan normados dentro del &mbito legal y se actualizan
cuando se emiten nuevas normas de la SBS.
e La identidad de la cooperativa a solicitud de Gerencia se debe considerar como

anonimo, por la informacion sensible de la institucion financiera.

1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo general
Analizar los procesos y procedimientos operativos de una cooperativa de Nivel dos
para aumentar la eficiencia operativa aplicando la Metodologia Lean Service.
1.4.2. Obijetivos especificos
e [Estudiar el proceso apertura, aprobacion y desembolso de la cooperativa,
determinando las actividades a realizar
e Proponer el uso de las herramientas de Lean Service, en la cooperativa
e Evaluar la implementacion generando indicadores que evallen el impacto de su uso

e Evaluar econdmicamente la viabilidad de la aplicacion de la propuesta
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1.5. Alcances

Este trabajo de investigacion busca analizar los procesos operativos en la cooperativa
de Nivel 2 para mejorar la eficiencia operativa de dicha organizacién en la ciudad de Arequipa.
Los metodos seran analizados teniendo énfasis en los procesos de otorgamiento de créditos que
se den a los socios.
1.6. Hipotesis

El anélisis de los procesos operativos de una cooperativa nivel 2 junto con la
implementacién de la metodologia Lean Service. incrementara el rendimiento y eficacia de

esta.

1.7. Variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Indicadores Nivel de
Conceptual Operacional Medicion
Independiente: Los procesos Los -Indice de Gastos Operativos  -Ordinal
Procesos y son el procedimientos - Costos por prestatario
procedimientos conjunto de de Ahorro y -Productividad del Oficial de .
. . - - -Ordinal
operativos procedimient  Credito Créditos
0S Con una contienen -Productividad del personal .
. . - . -Ordinal
meta final. acciones desde -Servicio al Cliente
Los la promocién de )
- . -Ordinal
procedimient  servicios al

os son el socio interesado,
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seguimiento  autorizacion de -Nominal/
de gestiones crédito, depdsito Razon
prefijados de ahorros,
por la desembolso de
cooperativa.  crédito.
Dependiente: El indice que Analisis y -indice de Gastos Operativos: -Ordinal
Eficiencia denota si un control de Gastos operativos / Cartera
Operacional proceso indicadores que bruta promedio
desperdicia miden la -Costo por prestatario:
recursos, eficiencia de los Gastos  operativos/Numero
energia, procesos promedio de créditos activos
esfuerzos, seguidos por la -Productividad del Personal:
tiempo 0 organizacion. Numero de  prestatarios
dinero (Von activos (excluyendo créditos
Stauffenberg, de consumo y con garantias
Jansson, de oro) / Personal total
Kenyon, & -Productividad del oficial de
Barluenga Créditos:
Badiola, Numero de  prestatarios
2013) activos / Numero de analistas

1.8. Planteamiento Metodoldgico

1.8.1. Disefio de la investigacion

e Enfoque: cuantitativo, ya que se considerara analisis estadisticos y mediciones

numeéricas para presentar resultados.

e Disefio: no experimental, no se realizara la manipulacion de las variables y se daré la

observacion de la realidad. El disefio sera de tipo transversal descriptivo, ya que se

hara el estudio en un tiempo determinado. Se buscara analizar y conocer las

propiedades y caracteristicas de los hechos y lo fendmenos que se veran al hacer el

estudio.

e Tipo Descriptivo: se detallara las caracteristicas y propiedades, sobre los fenémenos

que pueden ser encontrados en el estudio. Se recogerd informacion de forma

independiente y de las variables de las que se haran referencia.
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1.8.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
1.8.2.1.Recoleccion de datos.

Los métodos de recoleccion de datos que se usaran en este trabajo de investigacion
seran:

e Observacion: ayuda a obtener informacion de los procesos y procedimientos. Los
datos encontrados permitiran posteriormente la realizacion de una diagramacion de
ellos.

e Encuesta: se emplea para conocer la situacion actual de los servicios de crédito,
captacion de los socios y procedimientos de riesgo por parte del personal
involucrado. Para cumplir los objetivos del presente estudios se aplicara un
cuestionario basado en la metodologia de las “5S” y la escala de Likert como el
diagndstico.

1.8.2.2.Analisis de datos

El analisis de los datos se efectuara mediante la estadistica descriptiva, los resultados
se expresaran en gréaficas, tablas y diagramas. También se utilizaran programas de Microsoft
Excel.

1.9. Poblacion y muestra
Para realizar la presente investigacion, se obtendra como poblacion y muestra, la

cooperativa de nivel 2, los procesos serén evaluados con el siguiente personal:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v==2 . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

Tabla 2

Tabla de poblacion y muestra

Cargo Cantidad
Jefe Comercial 1
Asistente Administrativa 2
Plataforma de Servicios 1
Jefe de Pasivos 1
Auditor Interno 1
Analista Legal 1
Asistente Administrativo 1
Ventanilla 1
Jefe de Riesgos 1
Asistente Financiero 1
Gerente General 1

TOTAL 12

1.10. Método
Se aplicaréa la metodologia Lean Service, la cual esta relacionada on Lean

Manufacturing solo que, en vez de productos y desperdicios del sector manufacturero, aqui se
analizan procesos y procedimientos del sector servicio, motivo por el cual cambia su nombre,
para dar a entender que se encuentra relacionada con las mejoras del sistema de produccion de
Toyota Motor Company. Este método se desarrollara y se adaptara en la aplicacion operativa
de los procesos de captacion de socios, recopilacién de documentacién y los de riesgos para
aprobar los diferentes servicios de crédito, por lo tanto, se propondra el uso de las

herramientas Lean.
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CAPITULO Il
2. MARCO DE REFERENCIA TEORICA
2.1.  Antecedentes

“Propuesta de mejora del servicio de crédito aplicando la Metodologia Lean service
en la Cooperativa de ahorro y crédito Fondesurco”.

El objetivo fue mejorar los procesos de aceptacion de créditos de los clientes, hacerlo
mas eficiente, midiendo tiempos y eliminandolos, recreando un nuevo proceso (reingenieria
de procesos). Se aplico Pareto, Ishikawa, Kanban y la metodologia de las “5S” para hacer méas
efectivo el proceso de crédito, eliminar tiempos, cabe destacar que también usa el método de
Lean Manufacturing (se emplea para procesos en una empresa de servicios el nombre se
cambia a Lean Service). Como conclusion se obtuvo que Lean Manufacturing no solo se
aplica para manufactura de productos sino, se aplica también para procesos en empresas de
servicios, este mejoro en un 17% respecto a los tiempos manejados para cada proceso y
permitio disminuir el tiempo de espera del cliente en un 68 % (Huisa, 2019).

“Propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente en una agencia bancaria”.

Plante6 como objetivo principal mejorar el servicio del cliente enfocado a las largas
colas que se producian en esta agencia bancaria. Se realizo un analisis y diagnostico de los
procesos que se llevan a cabo, aqui también se aplicé en modelo de Ishikawa, para encontrar
las causas del problema, tratados por medio de un diagrama de Pareto, con la finalidad de
enfocarse en los principales factores que general la problemaética, los cuales se deben trabajar.
Fue aplicado un mapeo de procesos, se evalu6 en tiempo estandar que el cliente debe esperar
y se comparé con la situacion actual, se cred un sistema de cajero multifuncion. Si este cliente
debe pagar 5 tributos y si este tomara mas tiempo, para asi agilizar esta situacion, como

conclusién las metodologias que se usaron fue la gestion de procesos y la mejora continua
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reflejando la importancia que se tiene en una organizacién de monitorear los procesos y
procedimientos que ellos usan (Lévano, 2017).

“Propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente aplicando la metodologia
Lean Service en una empresa que brinda servicios financieros”

Maestri y Gamio (2018) determinaron los tiempos estandar en los procesos de
atencion en plataforma y de gestion crediticia, crear un procedimiento mas eficiente para
cumplir estos tiempos. Aplicaron la metodologia Lean Service, implementaron el método de
Ishikawa y el Pareto, y la reingenieria de procesos, se evaluo el impacto econémico que
producen algunas fallas de estos procesos, se vincularon las causas del problema con las
soluciones, después de plantear su solucion. Los autores de este trabajo estiman el impacto
positivo que tendra la empresa al aplicar la solucion, mediante el uso de la tecnologia Lean,
lograron reducir tiempos, en especial demasiado en la gestion crediticia, se vio la importancia
que tiene una organizacion debe monitorear sus procesos y procedimientos para asi evitar
pérdidas y consecuencias, si no que al contrario podrian disminuirlos y mejorar por mucho su
gestion.

“Lean Service: Reassessment of Lean Manufacturing for Service Activities”

Este articulo tuvo como objetivo reevaluar el método Lean Manufacturing, pero
enfocado en procesos de servicio y no de manufactura, se explico el método de Lean
Manufacturing aplicado en procesos de servicio, explicando como seria este punto de vista y
cémo se podria aplicar a una empresa de servicio que se pretenda mejorar. En tal sentido, se
traduce el concepto de desecho de manufactura en una empresa enfocada a dar servicios,
como conclusion se observa que esta metodologia puede ser usada en una empresa que da
servicios y que esta se recomienda si lo que se quiere es monitorear la falla de los procesos y

procedimientos y si estos necesitaran una mejora (Lépez et al., (2015).
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2.2. Marco Tedrico
2.2.1. Clasificacion en Niveles de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
Uno de los principales aspectos es que estas deben ser registradas y clasificadas en
niveles, de esto dependen las exigencias que se dan al aplicar la nueva “Ley de Cooperativas”
(Superintendencia de Bancas y Seguros, s.f.):
e Nivel 1: sus montos Activos son hasta 600 UIT = 2°640’000 nuevos soles.”
e Nivel 2: sus montos activos son menores a 65000 UIT =286°000°000 nuevos soles.”

¢ Nivel 3: sus montos activos son mayores a 65000 UIT = 286°000°000 nuevos soles.”

2.2.2. Reevaluacion de Lean Manufacturing para las Actividades de Servicio

Segun Richter y Souren (2008) un enfoque adecuado de las actividades de servicio
debe incluir una comprension clara, tanto de él como de sus caracteristicas. En tal sentido,
puede ser definido como un conjunto de beneficios consumibles y perecederos, que se ofrecen
por una prestacion del proveedor encargado a las necesidades del consumidor, que son
aprovechadas y utilizadas por el beneficiario del servicio desencadenante. La mayoria de las
fuentes acuerdan las siguientes caracteristicas clave de los servicios:

e Intangibilidad: “la calidad de un servicio se basa en los sentimientos y
expectativas del cliente.”

e Inseparabilidad: la generacion y el consumo del servicio ocurren
simultaneamente.”

e Variabilidad y heterogeneidad: los recursos transformados son informacion,
conceptos e ideas. Variabilidad resulta en la falta de un nivel de calidad
consistente, homogéneo y repetitivo.”

e Falta de propiedad: “es cuando la cooperativa no tiene un duefio, todos los

socios son duefios.”
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Desarrollando un modelo conceptual para el Lean Service
“La mayoria de las metodologias Lean se refieren a la industria manufacturera, donde
existe un producto tangible. En los servicios, aunque existe un compromiso con estos
principios, muchas de las técnicas utilizadas en el contexto de fabricacion no son
inmediatamente aplicables. Por lo tanto, los conceptos y métodos deben ser reevaluados antes
de su aplicacion en procesos de servicio. El objetivo principal de la presente seccion es lograr
un modelo para Lean, Service asegurando su aplicabilidad a las actividades de servicio. Este
modelo estd organizado en cinco pasos, representados en la figura 1. Segun Lépez et al
(2015), se debe considerar:
e Definicion de los principios del Lean Service
e Rol del socio en el servicio
e Determinacion de residuos en el servicio
e Implementacion: evaluacion de las metodologias del Lean Service
e Validacion del modelo del Lean Service: monitoreo de resultados y mejora
continua
Ademas, el modelo se divide en dos ciclos:

e Ciclo conceptual: garantiza un rendimiento adecuado del salto desde la
fabricacion ajustada hasta el servicio optimizado, considerando las
caracteristicas inherentes del servicio y el rol del socio como cocreador en el
proceso de servicio (Lopez et al., (2015).

e Ciclo practico: asegura que el ciclo conceptual se implementa en objetivos

atiles, consistentes con el pensamiento Lean (LOpez et al., (2015).
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Figura 1

Modelo conceptual del Lean Service

Papel del cliente CONTINUO Fuente:
/ Lopez et
CICLO
CICLO PRACTICO al. (2015).

CONCEPTUAL

4 PRINCIPIOS DE RESIDUOS HERRAMIENTAS DE MONITOREO DE
. LEAN SERVICES é = DEFINICION ) w

2.2.3. Determinacioén de residuos en el servicio

La determinacion de residuos en servicio puede ser compleja considerando que las
operaciones son intangibles. Ademas, nuevos desechos pueden ser formulados, aparte de los
tradicionales. Por lo tanto, uno de los principales desafios en las organizaciones de servicios
es desarrollar la capacidad de reconocer el desperdicio, a traves del analisis de la experiencia
del cliente (Lopez et al., (2015).

e  Sobreproduccién: completar mas trabajo del necesario o antes de que el cliente
lo exija.

e Retraso: retrasos en términos de empleados o socio que esperan informacion o
prestacion de servicios.

e  Transporte 0 movimiento innecesario: movimiento innecesario y sin valor
agregado de recursos (personas o articulos), fisica (de oficina en oficina) o
virtual (métodos, enfoques, rutas o herramientas para realizar el mismo
trabajo).

e  Sobre calidad, duplicacion: actividades o procesos que no agregan valor como lo
perciben los clientes. No responden a una necesidad real, incrementando el costo

del servicio, por encima de lo que pueden o estdn dispuestos los socios a
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pagar. Disefio o construccion de un trabajo que presente un rendimiento de gran
tamafo en comparacion con la demanda real.

e Variacion excesiva, falta de estandarizacion: se presenta en la oferta o procesos,
procedimientos, formatos, incluidos caducados u obsoletos sin tiempo estandar
definido.

e Demanda por falla, falta de enfoque en el cliente: cualquier aspecto de un servicio
gue no se ajusta a las expectativas o necesidades del cliente, lo que resulta en falta
de comunicacion y / u oportunidad perdida.

e  Recursos subutilizados: desperdicio de recursos, especialmente potencial
humano, que no aprovecha el talento de los empleados y potencial, subutilizando
sus habilidades, habilidades creativas y conocimiento.

o Resistencia del gerente al cambio: actitud de “decir no" de la gerencia, no
alentando a todos los empleados a involucrarse en el proceso de mejora
continua.

En la tabla 3 se recogen los desechos previamente definidos (muda), comparandolos
con sus residuos analogos en el entorno de fabricacion, también se incluyen ejemplos y

posibles causas raiz de los primeros.
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Tabla 3

Determinacion de desechos en los servicios

Servicio

Analogia de
fabricacion

Ejemplo

Causa principal

1. Sobreproduccion

Superproduccion

Procesando articulos antes
de ser necesario

Planificacion deficiente

2. Retraso Esperando Solicitudes pendientes Coordinacion pobre
Disposiciones de
informacion retrasadas

3.Transporte 0 Movimiento Buscando datos e Mala limpieza de la

movimiento informacion oficina

innecesarios Transporte Archivos adjuntos de correo Habitos de trabajo
electronico excesivos obsoletos

4. Sobre calidad, Exceso de Detalles repetidos en Burocracia excesiva

duplicacién procesamiento formularios

5. Falta de Inventario Tiempos de entrega Fluctuaciones de

estandarizacion fluctuantes demanda

6. Demanda de falla Defectos

Falta de enfoque del

Mala atencion al cliente.

Falta de motivacion

cliente

Obsolescencia 0 Error, trabajo incompleto en

insuficiencia el servicio de transaccion

Pérdida de Flujo de trabajo poco
oportunidad claro

Falta de

comunicacion

7. Recursos Responsabilidad limitada Resistencia del gerente

infrautilizados

8. Resistencia del
gerente al cambio.

Resistencia del

gerente
cambio

al

Sugerencias rechazadas

al cambio

Creencia de la actitud de
"decir no" es mas seguro

Fuente: Lépez et al. (2015).

2.2.4. Kanban

Segun Calva (2011) Kanban es una herramienta que tiene reglas, sirve para organizar

el flujo de la produccion tomando como base el funcionamiento de los procesos y
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procedimientos operativos. Atraer lo requerido empleando etiquetas de sefializacion visual de
instrucciones que sirven como ordenes de trabajo para:
e La produccidn, indicando lo minimo que debe avanzar en los procesos y en queé
cantidad, asi como indicaciones de paro e incorporacion de cambios a la produccion,
permitiendo una accion inmediata en su programacion.

e Lamovilizacion, como hacerlo y mediante qué medios.

Objetivos del sistema Kanban
Segun Castellano (2019) los objetivos principales que se pretenden conseguir con el
sistema Kanban son:
e Establecer una programacion en la que se pueda ver los procesos

terminados.

Controlar el flujo de proceso y procedimientos operativos.

Impulsar el mantenimiento de los procesos estandarizados.

Evitar los sobre procesos

Incrementar y mejorar la comunicacion entre procesos y centros de
trabajo.
e Minimizar los procesos en proceso.
2.2.5. Bosquejo Rapido del método Kanban
Segun Hughes (2016) como se expone en la Figura 2
Pizarra de trabajo tipico Kanban, se muestra un enfoque tipico adaptado por Anderson. Este
ejemplo presentara rapidamente al lector elemento clave del método y el método basado en la
filosofia de extraccién que los equipos Kanban usan para organizar su trabajo. En la pizarra
hay muchas tarjetas que representan el trabajo que debe hacerse, estos pequefios marcadores

son sefales o “Kanban s en japonés.
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S

Cada tarjeta representa una pequefia cantidad de trabajo que el equipo necesita para
completar. Estas pequefias unidades de trabajo podrian ser historias de usuarios, tal como las
define Scrum, pero generalmente son ain mas pequefias- equivalente a lo que Scrum Illamaria
tareas de desarrollador. El tablero tiene muchas columnas, algunas estan organizadas en
conjunto de columnas, las partes verticales representan el proceso de ingenieria del software
que el equipo utiliza actualmente, observando donde las cartas que se acumulan. El equipo
puede ver los cuellos de botella en su sistema, aqui el equipo se enfocara en resolver el cuello
de botella en cualquier momento dado.”

“Para colocar las tarjetas en el tablero de trabajo, el equipo primero debe preparar la
tarea solicitada por el cliente, en actividades de tamafio apropiado. Luego se colocan las
tarjetas de labores resultantes en la primera columna a la izquierda.”

“Posteriormente, los operadores deciden colectivamente como avanzar las tarjetas en
el tablero de trabajo. En este punto, cada tarea primero se especifica y luego se desarrolla.
Una vez realizado este paso, se traslada a un entorno de prueba de integracion de sistemas,
finalmente, se organiza por etapas, para promocion en produccion, donde las tarjetas para los
componentes entregados, mientras que el equipo monitorea la construccion del nuevo sistema

en busca de defectos.
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Figura 2

Pizarra de trabajo tipico Kanban
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Fuente: (Hughes, 2016).
2.2.6. Kaizen

Kaizen representa el aspecto del comportamiento organizacional del aprendizaje y
mejora continua, asi como el reforzamiento de la cultura laboral y la optimizacion del TPS.
Por ejemplo, contribuye a la eliminacion de desperdicios 0 mayor eficiencia, en tal sentido, se
puede aplicar "5 ¢Por qué?" y "5S" como formas de aprendizaje continuo. La técnica de "5
¢Por qué?" es un metodo simple que desencadena una busqueda de la causa del problema, en
lugar de preguntar "¢ por que?" (Paladugu & Grau, 2019).

Una vez, busca una respuesta a seis preguntas:

e ;Quien?

o ;Qué?

e ;Dobnde?
e ;Cuando?
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e Porqué?
e ;COmo?
Ademas, "5S" tiene como objetivo organizar el espacio de trabajo de forma limpia,
eficiente y segura, con el propdsito de crear un entorno laboral productivo. Incluye cinco
fases:
o (Seiri) elimina lo que no es necesario y borra el espacio de trabajo.
o La configuracion en orden (Seiton) prepara la secuencia de elementos /
herramientas necesarias / partes para que puedan ser alcanzados y devueltos
eficientemente.
o Shine (Seiso) tiene como objetivo limpiar regularmente el equipo y el lugar de
trabajo, incluidas inspecciones de rutina durante el proceso de compensacion.
o Estandarizar (Seikutsu) documentos y estandarizar procesos y procedimientos.
o Sostener (Shitsuke) tiene como objetivo mantener continuamente los procesos
y procedimientos, incluido el trabajo auditorias, para que se conviertan en habitos
dentro de la cultura laboral.

2.2.7. Principios que se deben promover en la metodologia Kanban

Segln Mitra y Mitrani (1990) serian:

e Calidad perfecta a la primera: todo lo que se hace se debe realizar bien, no rapido,
ya que cuesta mas tiempo hacer algo apresurado y tener que arreglarlo después, que
haberlo ejecutado de manera correcta desde el principio.

e Minimizacién del despilfarro: hacer lo justo y necesario, sin entretenerse en otras
tareas secundarias o innecesarias (principio YAGNI).

e Mejora continua: ir optimizando constantemente los desarrollos, segln los objetivos

a lograr y alcanzar.
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e Flexibilidad: segun los faltantes o pendientes se deciden las tareas a realizar. Las

tareas entrantes se pueden priorizar y condicionar segun las necesidades puntuales.

e Construccion y mantenimiento de una relacion a largo plazo con proveedores.
2.2.8. Metodologia de las “58”

Segun Kiran (2017) la importancia de Shitsuke en “5S” es la base mas importante, ya
que esto denota que, si no se posee disciplina, no es recomendable comprometerse a aplicar la
norma de las “5S”. En muchas empresas japonesas, los empleados se comprometen al
principio:

En cada campafia para “5S” se adhieren los estandares de colocacion (Kiran, 2017):

e Cosas en orden
e Disposicion adecuada
e Limpieza
e Mantenimiento de la Limpieza
Procedimientos de 9 pasos para implementar 5S
1. Organizar el comité programas
2. Desarrolle un plan para cada S
3. Anuncie publicamente el inicio de este programa
4. Prepare carteles y ayudas visuales para educar a los empleados
5. Seleccione un dia en que todos aclaren su propia area de trabajo
6. Aseglrese de que todos los principios 5S se cumplan meticulosamente
durante una semana
7. Evalué los resultados de 5S y preparé una hoja de auditoria

8. Realice un autoexamen y tome medidas correctivas

20

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

2.2.9. Modelado de Procesos de negocio utilizando BPMN
Segun Weilkiens et al. (2016), los objetivos que persigue BPMN son:

e Que haya una notacion grafica estandarizada para modelar los procesos de
negocio.

e Que la notacion pueda ser entendida por todos los interesados.

e Esta herramienta permite un intercambio de diagramas entre herramientas,
utilizando un formato de intercambio y seméantica de ejecucion utilizando un
motor de proceso.

Notacion
0_’ Definicion: Flujo de secuencia condicional: este es el flujo de
secuencia con una condicion. Si la condicion es verdadera, el flujo de secuencia recibe un token
después que la actividad haya sido completada, el flujo de condicién incluye un diamante en la

fuente.

Subprocess

Definicion: el subproceso consta de un diagrama BPMN
&)

refinado (con actividades, puertas de enlace, eventos y flujos). El
subproceso indica un modelado detallado del paso de trabajo que esta oculto en este punto.
Estos tienen un signo “+” en el limite de actividad inferior como marcador, esta caracteristica
se muestra en la Figura 3

Ejemplo de los subprocesos:
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Figura 3

Ejemplo de los subprocesos

Flow
Expanded subprocess
Collapsed Collapsed
subprocess Task subprocess

E\-‘\arker for subprocess

"Collapsed subprocess” flow )

O ra Joof e }0O

Fuente: Modeling business processes using BPMN Weilkiens et al (2016)

Definicion: esta sefial muestra el inicio de un proceso y la marca del

comienzo del flujo.

Tabla 4

Eventos de inicio maltiple

Start event Intermediate event End event

O O O

Fuente: Modeling business processes using BPMN
Evento Intermedio (Intermediate event): se presenta entre el evento inicial y final.

Evento Final (End event): Esta marca el final del proceso.

Definicidn: representa a un participante, es por ello que

| sirve como contenedor para el flujo de secuencia entre actividades.

Pool

Los clientes, proveedores o su propia empresa son ejemplos de

grupos. Un pool comprende un objeto de flujo (actividades, puertas de enlace y eventos),

estas agrupaciones se pueden alinear vertical u horizontal.
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Definicion (Lane): se subdivide y estructura la actividad

Q

c

m Ve . - - -
== dentro de él “Pool”, el “lane” organiza y categoriza las actividades
DCE @

c dentro de él “Pool”.

|

Las unidades o roles internos de la organizacion son los

“lanes”, un “Pool” puede contener maltiples “lanes”.
O— = — — > Flujo de mensajes: el flujo de mensajes simboliza la
informacidn que se intercambia entre participantes del “Pool” y las agrupaciones se

comunican solo a través del flujo de mensajes.

Definicion: este simbolo representa datos que se pueden generar,

Data requerir, cambiar o destruir una actividad, ademas indica un estado
object especifico. Se presenta cuando se ejecutan los procesos correspondientes y
[state]

son accesibles solo para este. Las actividades deben esperar la llegada de

objetos de datos.

2.2.10. Indicadores de desempefio para instituciones microfinancieras

Segun Von Stauffenberg et al. (2013) los indicadores de eficiencia y productividad en

una cooperativa son:

indice de gastos operativos:

Gastos operativos / Cartera bruta promedio

Forma de célculo: este indice se calcula dividiendo todos los gastos relacionados
con la operacion de la institucion (gastos administrativos y salariales, depreciacion, y
honorarios.

Significado: este indicador orina el indice de eficiencia, ya que mide el costo
institucional en la entrega de servicios de crédito. Cuanto mas bajo sea el indice de gastos

operativos mas alto es la eficiencia.
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Costo por prestatario

Gastos operativos/Numero promedio de créditos activos

Forma de célculo: se calcula dividiendo todos los gastos relacionados con la
operacion de la institucion (gastos administrativos, salarios, depreciaciones y honorarios de
directores) por el nimero promedio de prestatarios activos.

Significado: este indice refleja la eficiencia, por lo tanto, muestra el costo promedio
de mantener un prestatario activo, este indicador es mas “justo” que el indice de gastos de
operacion.

Productividad del personal

Numero de prestatarios activos (excluyendo créditos de consumo y con

garantias de oro) / Personal total

Forma de calculo: la productividad del personal se calcula dividiendo el numero de
prestatarios activos de una institucion por el nimero total del personal. Siendo definido como
el numero de los prestatarios identificables individualmente quienes mantienen por lo menos
un crédito pendiente con la institucion.

Significado: este indice recoge la productividad del personal de la institucion, cuanto
mas alto es el indice mas productivo es la institucién. Una baja productividad no significa
generalmente que el personal trabaje menos, sino que se ve ocupado por excesivos
procedimientos y trdmites burocraticos (o viceversa).

Productividad del oficial de créditos

Numero de prestatarios activos / Numero de analistas de crédito

Forma de célculo: se calcula dividiendo en nimero de prestatarios activos de una

institucion por el nimero total de oficiales de credito. Se define a los prestatarios activos del
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mismo modo que para el indice de productividad del personal. Se determinan los oficiales de
créditos como los entes cuya principal actividad es la administracion directa de una porcion
de la cartera de créditos (Von Stauffenberg et al., (2013).

Significado: cuanto mas alto sea el indice, mas productiva es la institucion, este indice
es uno de los mas conocidos (Von Stauffenberg et al., (2013).

2.2.11. Diagrama de Pareto:

El diagrama de Pareto o Distribucion ABC segun Pineda (2017) como un sistema que
permite ordenar los datos en forma ascendente o descendente separados por barras. Se emplea
con la finalidad de organizar los elementos en funcion de la prioridad, es decir, es una
herramienta que ayuda a distinguir entre los problemas mas importantes de los que no lo son.
En grafico se ordena a las dificultades menos importantes en lado izquierdo y los méas
relevantes en el lado derecho. El planteamiento de Pareto consiste en un 80/20, es decir, que
existe una correspondencia entre las causas y los efectos, descrita a partir de que el 80% de las
consecuencias surgen del 20% de las causas.

Beneficios del Diagrama de Pareto:
e Pone en orden las prioridades.
e Muestra con grafica el principio de Pareto.

e Simplifica el estudio de las causas que originan fallas en las organizaciones.
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CAPITULO IlI:
3. ANALISIS SITUACIONAL SITUACION ACTUAL DE LA COOPERATIVA
NIVEL 2
3.1.Descripcién de la Empresa:

La cooperativa fue fundada en junio del 2015, en la ciudad de Arequipa, con 11
socios y un capital social de S/ 10,000.00, se caracteriza por ser una entidad de servicios
de caracter cooperativo, que fomenta el ahorro entre sus socios, para formar un fondo
mancomunado, que serd utilizado para conceder préstamos a los socios que soliciten. Es
importante sefialar que, para garantizar la proteccion de los datos, no se colocara el nombre
juridico de la organizacion, refiriéndose en el documentd como “cooperativa”.

La Organizacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito cuenta con tres niveles en su
estructura jerarquica:
¢ Nivel representativo: se constituye por la Asamblea General, Consejo de
Administracion, Consejo de Vigilancia, Comité de Educacion, Comité Electoral.
e Nivel ejecutivo: esta formado por la Gerencia General y Jefaturas de las Areas
Funcionales en distintos niveles.
¢ Nivel operativo: conformado por el personal de cada dependencia, este se encuentra
en el organigrama de esta Cooperativa.
3.1.1. Misién
Ser la primera y Unica opcidn financiera que no tiene clientes sino socios que con
nosotros viabilicen sus proyectos personales y hagan realidad su suefio de vivienda propia.
3.1.2. Vision
Ser la primera cooperativa que financia econdmicamente y con proyectos en mano,
mejorando su calidad de vida, creciendo juntos y garantizando el capital de nuestros socios e

inversionistas.
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3.1.3.  Principales servicios:
Los servicios que la cooperativa se divide en actividades activas y pasivas:
a) Activo:
e Servicios de crédito personal o0 Consumo
e Servicios de crédito Empresarial o Capital de Trabajo
e Servicios de crédito personal PYME
b) Pasivo:
e Ahorro Movible
e Depoésito a Plazo Fijo
3.1.4. Estructura de la Organizacion:
El organigrama de la empresa se esquematiza en la figura 4:
Figura 4

Organigrama de la cooperativa de nivel 2

ASAMBLEA GENERAL DE
LOS SOCIOS
[ [ I ]
COMITE COMITE DE CONSEJOS DE CONSEJO DE
ELECTORAL EDUCACION ADMINISTRACION VIGILANCIA
|
I T T herem~tIA T |
ASESORIA GERENCIA
| [ 2 Fu
| JURIDICA | GENERAL AREA DE RIESGOS
__________________ 1 _ _ _____
| OFICIALIA DE !
L __CUMPLIMIENTO _ _ |
_______  fnfdunfatue
| AUDITORIA |
L e |
JEFATURA DE ANALISTA JEFATURA DE JEFATURA
OPERACIONES FINANCIERO PASIVOS COMERCIAL
ASISTENTE DE SUPERVISOR
OPERACIONES COMERCIAL

Fuente: Cooperativa de Ahorros y Crédito
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3.2. Delimitacion del tipo de servicio
3.2.1. Servicios de Credito

Para determinar el tipo de servicio se analizara, asi como también se elaborara un
cuadro de los productos ofrecidos por la cooperativa, los datos presentados a continuacién en
la tabla 5 corresponden al mes de diciembre del 2020, se muestra como resultado la siguiente
tabla:
Tabla 5

Desembolso de los servicios de crédito hasta diciembre 2020

Tipo de Servicio Cantidad Porcentaje  Porcentaje Desembolso
acumulado
Crédito Consumo 223 76% 76% S/3,188,754.00
Crédito Pequefa 54 18% 94% S/10,404,675.00
Empresa
Credito Microempresa 17 6% 100% S/1,580,526.00
Capital de Trabajo
Total 294 100% S/15,173,955.00

Fuente: Cooperativa de Nivel 2

La tabla antes expuesta, indica que del desembolso total S/. 15,173,955.00 soles, el
crédito de consumo tiene mayor porcentaje con un 76%, este resultado estd muy por encima
de los demaés servicios de crédito, esto demuestra que el servicio es el de mayor demanda, ya

que requiere menor documentacion.
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Figura 5

Diagrama de Pareto de Servicios de Crédito

Servicios de credito
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P Trabajo
s Cantidad 223 54 17
Porcentaje acumulado 76% 94% 100%

Se observa que la mayor cantidad de servicio de crédito, que son otorgados a los
beneficiarios por la cooperativa corresponde al “Crédito de Consumo”, con una cantidad de
223 créditos, la finalidad de este crédito es financiar gastos relacionados al consumo.

3.2.2. Servicios de Ahorro:

Para determinar el tipo de servicio que se analizara, se elabor6é un cuadro de los
servicios brindados por la cooperativa, los datos presentados a continuacion son de
diciembre del 2020, los cuales se indican en la tabla 6:

Tabla 6

Depdsitos para servicios de ahorro

Tipo de Servicio Cantidad Porcentaje  Porcentaje Depositos
acumulado
Ahorros movibles 137 55% 99% S/5,477,553.85
Deposito a plazo fijo 110 45% 100% S/6,201,533.50
Patrimonio 18% S/ 3,494,867.64
247 100% S/ 15,173,955.00

Fuente: Cooperativa de nivel 2
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La tabla antes indicada, muestra que la cantidad total de depositos es S/.
15,173,955.00 soles, por tal motivo, el servicio de ahorros movibles tiene mayor porcentaje
con un 55%, este servicio abarca poco mas del 50%, pero aun asi es el que presenta una
mayor demanda, esto ocurre porgue los socios prefieren tener un libre uso de su dinero y la
ganancia de sus intereses, aunado a que pueden mantenerse mensualmente.

Figura 6

Graéfico para servicios de Ahorros

SERVICIOS DE AHORRO

Se observa que el servicio de ahorro de mas demandado en esta cooperativa es el
llamado “Ahorros Movibles”, con una cantidad de 137 ahorros, la finalidad de este servicio de
ahorro es ganar intereses, los cuales deben ser pagados mensualmente junto con parte del
depdsito al socio.

3.3. Diagndstico y analisis de los procesos:
3.3.1. Proceso de Crédito
El proceso de crédito estad conformado por los siguientes subprocesos:
Antes de iniciar con el proceso de preevaluacion, el socio interesado en el crédito se

acerca a la oficina a consultar por informacion, el jefe comercial se encarga de promocionar y
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aportar los datos necesarios. Si se presenta el caso este no se encuentre en la oficina, la
plataforma de servicios se encargara de suplantarlo y proveer la informacién necesaria. En
este punto, el cliente determinara si desea el servicio de crédito.

a) Proceso de Preevaluacion:

En esta etapa el jefe comercial es quien pre-evalla al socio, para ello hace uso de
bases de datos, después analiza, mide el riesgo y la capacidad de pago del socio, la
informacidn se consulta en las siguientes bases de datos:

e Sistema Buro (historial de crédito)
e Experian Peru

Analizando esta informacion el jefe comercial determina si es viable para comenzar
con la recopilacion de documentos y la visita domiciliaria para preparar un expediente.

Tiempo: en este proceso primero se promociona el servicio, suele demorar
aproximadamente 10 min / socio, después de que el socio acepte tomar el servicio la
preevaluacion en el sistema Buro y Experian demora 10min / socio

b) Recopilacion de documentacidn requerida:

Este proceso depende del tipo de crédito que se estd manejando, ya que en la
cooperativa existe 3 tipos, a continuacion, se detallan los tipos de crédito que ofrece la
cooperativa de nivel 2:

e Credito Convenio
e Crédito Consumo
o Consumo garantia liquida
o Consumo garantia hipotecaria
e Crédito Microempresa Capital de Trabajo

Tiempo: El tiempo necesario en promedio es de 10 min / socio.
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c) Evaluacion y visita a domicilio:

El jefe comercial se encarga de coordinar una visita domiciliaria, con el fin de
determinar la suficiencia y calidad de las garantias cedidas. Después de haber evaluado y
recopilado la documentacidn necesaria, se arma un expediente. Posteriormente se envia a
comité de crédito y gerencia.

Tiempo: en promedio es de 180 min / socio.

d) Analisis y verificacion de expediente:

El Comité de Crédito, procede a analizar y verificar el expediente. Son los encargados
de dar el visto bueno y determinar si el crédito es viable 0 no para enviarlo con Riesgos,
también determinan si este necesita alguna garantia

Tiempo: 10 minutos

Evaluacién de riesgos: el sector riesgo se encarga de analizar y clasificar el nivel de

riesgo que tiene el socio que esta solicitando el crédito. En este paso se debe evaluar lo
siguiente:

e Ingresos y egresos del socio

e Base de datos Experian

e Capacidad de endeudamiento

Después de analizar el sector riesgos se encarga de determinar el nivel, este se
clasifica en: Alto, medio, bajo.

Tiempo: El tiempo necesario seria de 30 minutos

e) Autorizacion y firma por gerencia general: después que el sector riesgos ha

analizado los datos respectivos, la gerencia general firma la autorizacion.

f) Ingreso de datos, transferencia y firma de contrato: el ingreso de datos en el

sistema (Visual Coop), asi como el pago de crédito y la firma de contrato, lo hace

Ventanilla y la Plataforma de Servicios, estos dos sectores trabajan de la mano,
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€
estos dos se ayudan mutuamente si uno necesita ayuda en algunas
responsabilidades.

Tiempo: 46 minutos.

g) Revision de estados de crédito: esta actividad la realiza el jefe comercial cada inicio

de mes, para controlar que los socios hayan pagado las cuotas que fueron planteadas

en el contrato que firmo la cooperativa y el socio.

3.3.1.1.Diagrama de Flujo del servicio de crédito.
El presente diagrama de flujo muestra el proceso de crédito que actualmente se realiza

de forma secuencial.
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Figura7

Diagrama de Flujo del servicio de crédito
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3.3.1.2. Diagrama de flujo con tiempos:

A continuacion, se presenta el flujo del proceso de Crédito, esto se muestra para una
mejor comprension:

Figura 8

Diagrama de subproceso de evaluacion

CREDITOS: Evaluacion

JEFE COMERCIAL TIEMPO (MIN)

i

Promocionay da
informacion a
futuros socios

¢El socio desea
ener el credito

Sl

10/socio

v
Pre-evalua al -
socio para medir / ) o \ .
elriesgoy la 4_( —Expg(ngn(hnstonal ‘:' \‘ 1O/$0c|0
capacidad de \Credmcno) \
pago —

-_—

Sl
v

Recopilacion de .
documentacion 10/SOC|O

requerida

v

Evaluacion y visita | Expediente .
a domicilio \/\l 180/$0C|0

Envio de
expediente a )
comite de credito 10/SOC|O

y gerencia

/
\/

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Figura 9

Diagrama de subproceso de autorizacion

CREDITOS
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R —1 "
Socio Wcmnes?,
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Figura 10

Diagrama de subproceso de desembolso

CREDITOS
Plataforma de Servicios Ventanilla Tiempo (min)
Llen fich / . /
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. |
autorizacion de <_4\ Docum.entamon \ ,“ 10
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necesaria -Cronograma de pagos
.
Firmado de
contrato mutuo Voucher socio
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Figura 11

Diagrama de subproceso de control de pago

CREDITOS

JEFE COMERCIAL Tiempo (min)
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D

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito

38

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ] CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

3.3.1.3. Procesos mediante la notacion BPMN

En la siguiente figura, se muestra los subprocesos, con notacion BPMN, esto
complementa el diagrama de flujo:

a. Subproceso de Evaluacion
Figura 12

Diagrama BPMN del Subproceso de Evaluacion

-Sistema buro
O (historial de O
credito)

NO -Expedian

Pre-evalua al NO
socio para
S medir riesgoy ~—~

Promocionay
dainformacion

g a futuros socios la capacidad de : IS
= N
o _ pago | /ud N
© . N
jud g N —»{ (Esviable? >
_ 7
®© = 7
> v . ,
w £
) S \r
©
g | 2 S \ =
I 9] I Enviode I
Q - | . | . o
o | expedientea Evaluacion y Recopilacion de
= comitede [ ——— visita a documentacion
} credito y } domicilio requerida
gerencia |

Expediente

Fuente: Cooperativa de ahorro y crédito

b. Subproceso de Autorizacion
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Figura 13

Diagrama BPMN del Subproceso de Autorizacion

Area Legal

Comite de Credito y Gerencia

Jefe Comercial

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito
c. Subproceso de Desembolso
Figura 14

Diagrama BPMN del subproceso de desembolso
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& .Q Llenado de ficha
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[}
©
@©
£
o
o
«
S -Copia de DNI -tasa de interes
g -Documentacion necesaria -Monto
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito
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3.3.2. Proceso de Ahorros:
El proceso de ahorro esta conformado por los siguientes subprocesos:

a) Proceso de promociodn o captacidn: el jefe de pasivos se encargar de promocionar y

hacer visitas a posibles socios, que estén interesados en depositar su dinero en una

cuenta de ahorros, con una ganancia de interés mensual.

b) Proceso de depdsito vy registro en el sistema: se procede al llenado de ficha de socio,
teniendo como referencia la copia del DNI, posteriormente se hace el llenado al
sistema (Visual Coop) con los siguientes datos:

e Tasas de interés

e Monto

e Plazo

e Cronograma (si es mensual)
e Pagos (si es mensual)

Cabe aclarar que existen dos tipos de ahorros, uno a depésito a plazo fijo y ahorros
movibles. El primero permite elegir entre dos opciones, de hacer depdsitos mensuales de los
intereses ganados o un deposito de los intereses al final del contrato, la segunda no necesita de
un cronograma, ya que, al término de la temporada estipulada en el contrato, esta debe ser
pagada en su totalidad con la tasa de interés que tiene como beneficio el socio.

Después se genera el depo6sito y se imprime el certificado de socio (este es firmado por
gerencia general y el socio), ventanilla saca copia de los documentos y entrega el certificado

original y el cronograma de pagos.
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c) Control de pago de Interés:

El pago de interés puede ser mensual, si el socio acepta recibir el pago en efectivo,
puede realizarlo en la oficina de la cooperativa. El proceso debe realizarse personalmente en
ventanilla. Caso contrario, que el beneficiario decida obtenerlo mediante, transferencia
bancaria, debe dirigirse a la ventanilla y notificar al Asistente administrativo del pago, el cual
se encargara de tramitar la carta de solicitud al banco para poder hacer el deposito. El
Asistente administrativo registra un nimero de operacion, este nimero debe ser dado a

Plataforma de servicios o ventanilla para empezar el descargo de retiro de interés.
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3.3.2.1.Diagrama de Flujo del proceso de ahorro.

Figura 15

Diagrama de flujo del proceso de ahorro
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o
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INUSUALES
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l -Voucher socio
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y firmado
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—

Pago de interes
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asistente Solicitud de
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>

3.3.2.2.Diagrama de flujo con tiempos:

En la siguiente figura se muestra el flujo de los subprocesos del proceso de Ahorro, esto

se muestra para una mejor comprension:
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Figura 16

Diagrama de subproceso de Promocion

SERVICIO DE AHORRO: Promocion o captacion de clientes
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Promocionayda .
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S
v
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ventanilla

Fuente: Cooperativa de ahorros y Crédito
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Diagrama de subproceso de deposito
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Fuente: Cooperativa de ahorros y crédito
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Figura 18

Diagrama de subproceso de control de pago de intereses

SERVICIO DE AHORRO

Plataforma de Servicios Ventanilla Gerencia General Asistente Administrativo Tiempo
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ey , 3
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Pago de interes N
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i bancaria
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retiro de interes
(retiro del sistemal ‘ 2
lo que esta
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5

Fuente: Cooperativa de ahorros y Crédito

3.3.2.3.Procesos mediante la notacion BPMN:

A continuacion, se sefialan los subprocesos, con notacién BPMN, esto complementa el
diagrama de flujo.:

a. Subproceso de promocion
Figura 19

Diagrama BPMN del subproceso de promocion

NO

Prorrmclona v.|s|ta m Se deriva a
da a Sk

v . el depositar? ventanilla
futuros socios

Proceso de Promocion o captacion
Jefe Comercial

Fuente: Cooperativa de ahorro y crédito
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b. Subproceso de deposito
Figura 20

Diagrama BPMN del subproceso de deposito
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito
c. Subproceso de Control de Pagos de Intereses
Figura 21

Diagrama BPMN del subproceso de control de pagos de intereses
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito
47

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE

fCcATOLICA
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

3.4.  Analisis de Diagrama de Ishikawa y Pareto

e Este diagrama identifica las causas de los problemas que se encuentra en una
organizacion y el resultado sera el efecto. Se relacionan con los datos obtenidos de las
encuestas que fueron realizadas al personal de la Cooperativa.

e El Diagrama de Pareto es una ilustracion que manifiesta la importancia de los

problemas que se encuentran en la organizacion o la empresa, asi se podra decidir la

linea de actuacién frente a la situacion.
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Diagrama de Ishikawa:
Figura 22

Diagrama Ishikawa de la cooperativa

MEDIO AMBIENTE

ALTO RUIDO DE TRAFICO
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SISTEMA POCO AMIGABLE
PARA INGRESO DE DATOS
VISUALCOOP

ACUMULACION DE FORMATOS

Demora en ubicar formatos
Demora al ingresar datos
Uso de formatos no necesarioss

UN 90% MANEJA VARIABILIDAD
EN FORMATOS
Formatos no codificados

FORMATOS TIENEN DATOS
INCOMPLETOS EN UN 40%

Formatos son extensos

Demora cuando se da
impresion a contratos

ACTUALIZACION
DE LA DATA

Mantenimiento constante del Sistema

Se maneja 12 formatos y/o documentos

Autorizacion en el Sistema Batch . .
Existen formatos sin firma

Actividades innecesarias FALTA DE ORGANIZACION EN EL

TRABAJO EN UN 60%
Aprobacion necesaria
del Jefe Comercial

Hay formatos que se llenan manualmente

Hay correcion de datos en el subproceso

de evaluacion : : o
Tienen amplio conocimientos

de los reglamentos o normativas
de la empresa

Existen datos repetidos

Se otorga credito mayor
de un dia en un 60%

HAY DEMORA EN REALIZACIONES
DE TRABAJO

Procesos desactualizados
Un 90% esta capacitado

Hay nuevos crtiterios de trabajo

Lenta adaptacion del Trabajo

ROTACION DE PERSONAL

MANO DE OBRA

HACE FALTA CAPACITACION
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Anélisis del Diagrama de Ishikawa:

MATERIALES

INADECUADO
PROCESO DE
CREDITO Y AHORRO

No se da el 100% de
informacion al cliente

FALTA DE CORDINACION
DE VISITAS
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Tabla 7

Analisis del Diagrama Ishikawa de la cooperativa

Factores de Causas secundarias Evaluacion de causas secundarias Causa raiz Priorizacion
evaluacion (Pareto)
método de las 6M
Métodos 1. Procesos 1.Los procesos para apertura de un crédito Falta de organizacion en el 1

desactualizados

2.Se otorga crédito
a los socios fuera
del periodo
estandar (1 dia) en
un 60% de los
Ccasos.
3.Aprobacion
necesaria del jefe
Comercial

no se encuentran actualizados, hace falta
documentacion de algun instructivo, para
realizar un entrenamiento de entrada, en
caso de contratar a alguien nuevo en la
cooperativa.

2.El tiempo 6ptimo para otorgar crédito es
de un dia, se genera demora normalmente.

3.En algunas actividades de los procesos
necesitan obligatoriamente la aprobacion
del jefe comercial, estos son la actualizacion
0 correccion de algun dato del socio.

trabajo Segun
la entrevista que se dio a la
Gerencia de la Cooperativa hay
falta de organizacion en el trabajo
en un 60%, esto se da en la
realizacion de las actividades o la
buena interpretacion de los
procesos de crédito y ahorro.
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Materiales

1.Nosedael
100% de
informacion al
cliente

1.Demora en
ubicar formatos

2.Uso de formatos
NO necesarios

1.Acorde a una entrevista con la Gerencia
de la Cooperativa este opina que la
informacion brindada al cliente es
adecuada pero que esta no se brinda al
100%.

1.De acuerdo con una encuesta realizada a
la Gerencia y analista de crédito se sefialé
que la personal demora en encontrar el
formato correspondiente para cada proceso
unos 3 a 4 minutos

2.De acuerdo con una entrevista con la
Gerencia de la Cooperativa y algunos
empleados se hace uso de formatos no
necesarios en los procesos (Anexo 1
Checklist de Documentacion) segin la
personal muestra esto se hace a razén de que
no se omitan documentos y asi evitar
demoras en el subproceso de evaluacion y
autorizacion aqui es donde se evidencia el
desorden en el trabajo en un 40%, este
formato es necesario pero dificil de manejar
por lo tedioso del llenado y el entendimiento
de parte del personal de la Cooperativa.

Falta de coordinacion de visitas
La evidencia de la falta de
coordinacion de visita se da en el
subproceso  de  autorizacion
(Figura 9), cuando se levantan
observaciones, esto se da por que
el expediente no tiene toda la
informacion del cliente, la cual
debio ser solicitada en el
subproceso de Evaluacion (Figura
8) y en llamar al cliente para
regularizar las observaciones del
comité.

Acumulacion  de  Formatos
La acumulacion de formatos se
evidencia cuando la personal
demora en ubicarlos y también en
el uso de formatos que son
innecesarios para el proceso, aqui
seria una opcion crear una lista
maestra de estos y crear una
codificacion para asi disminuir el
tiempo que la personal demora en
ubicarlos.

11
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1.Formatos no
codificados

1.Formatos son
extensos

2.Se maneja 12
formatos y/o
documentos

1.Los formatos que se usan para hacer
registro de los clientes y sus datos
correspondientes para la evaluacion de
riesgo no se encuentran codificadas esa es la
razon por la que la personal demora en
ubicar los formatos

1.Los formatos que se manejan en la
cooperativa terminan siendo extensos en
cantidad y contenido, esto crea desorden al
momento de pasarlo al expediente de
crédito. Estos formatos extensos estan en el
subproceso de evaluacion (Figura 8) y
Subproceso de autorizacion (Figura 9).

2.Estos 12 formatos recaban en el nombre
del cliente, direccion y la actividad
econdémica que este hace entre otros datos
(esto depende del tipo de crédito que el
cliente desea adquirir). La desorganizacion
del trabajo del jefe comercial (créditos) y El
Jefe Pasivos (ahorros) hace que estos
formatos no tengan un  orden.
Los formatos del subproceso de evaluacion
y autorizacion (créditos) representa el 70%
es decir de 10 formatos, son 3 de llenado
manual (Solicitud de crédito, checklist de
documentacion, solicitud de préstamo y
ficha de inscripcion del socio ), 4
documentos que se usan para el subproceso
de evaluacion (verificacion domiciliaria,
boletas de pago, recibo de servicios, control

Un 90% maneja varios formatos
Esto se evidencia en la
variabilidad de formatos que la
empresa hace uso, la codificacion
daria un mejor orden para localizar
los formatos y la homogeneidad
del uso de 1 solo formato estandar.

Formatos tienen datos
incompletos en un 40%
Se da relaciéon con interacciones
que se dan al corregir los datos en
el sistema, las iteraciones
normales son de 3 a 4 iteraciones
esto demuestra que los datos estan
incompletos en los formatos. Sin
embargo, se da una mayor
iteracion, esto representando el
40% de los créditos (Anexo 3-
Tabla 8 Iteraciones para corregir
datos en el sistema).
Esto evidencia como existe la falta
de orden en el llenado de la
documentacion y recopilacion de
los documentos.
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3.Existen
formatos sin
firma

de riesgos), lo restante proviene de lo
llenado y descargado del sistema, (Figura
10) y 2 documentos del subproceso de
desembolso (Figura 10) (Anexo 2 muestra
la documentacidn por subproceso).

3.Los formatos no firmados se dan en un
65%, esto de acuerdo con una muestra que
se hizo de 40 creditos del mes de junio del
2021, esto también se evidencia en el
subproceso de Autorizacion (Figura 9),
cuando se llama al cliente por observaciones
que el comité considera, estas llamadas se
hacen antes de tiempo para regularizar los
documentos observados, generando tiempos
de espera. Los formatos que necesitan la
firma del cliente son 11 (Solicitud de
préstamo, Solicitud de crédito, Declaracion
confidencial de patrimonio, contrato mutuo,
Pagare, Carta de autorizacion para consignar
datos en pagare emitido incompleto, Hoja
resumen de crédito, Cronograma de pagos,
Boleta de desembolso, Ficha de Inscripcion
del socio, Formato de visita al socio).
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Mano de Obra 1.Actividades
innecesarias

2.Hay formatos
que se llena
manualmente

3.Hay correccién
de datos en el
subproceso de
evaluacién

4.Existen datos
repetidos

1.Estas actividades son aquellas que se
realizan doble vez, como la actividad de dar
una revision del expediente (Proceso de
autorizacion), corregir los datos del cliente
y el llenado de los formatos no necesarios
que se repiten en los expedientes (Ficha de
Inscripcion  del  Socio, Declaracion
confidencial del Patrimonio, Formato de
Visita al Socio) (Anexo 2).

2.En total hay 6 formatos que necesitan
llenarse de manera manual para el
subproceso de evaluacién y 15 entre
formatos y/o documentacion para los deméas
procesos, todos ellos no tienen un orden
establecido. (Anexo 2)

3.De acuerdo con las iteraciones se observa
que se requiere de correcciones en el
sistema, ya que la informacion es sustraida
de los formatos, esto representa un 10% de
los créditos del proceso de crédito (Figura 7)
(Anexo 3 -Tabla 9).

4.Los formatos y documentos que necesitan
ser llenado manualmente, tienen datos
repetidos como la direccion, actividad
econdmica, el monto que se solicita para el
crédito. Estos datos deben ser identificados
(Anexo 2)

Hay demora en realizaciones de
trabajo

Se evidencia en las correcciones
de la informacion en el sistema
(Visual Coop) y en los formatos de
llenado manual, esto de da en los
subprocesos de  Evaluacion,
autorizacion.
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Medio Ambiente

1.Hay nuevos
criterios de
trabajo

2. Lenta
adaptacion del
trabajo

1.Tiene amplio
conocimiento de
los reglamentos o
normativas de la
empresa

1.Alto ruido de
trafico

1.Alta
concentracion de
smog

1.EI criterio que maneja el personal de la
cooperativa depende directamente de los
procesos que maneja la cooperativa. El
personal nuevo que al ser contratado esta
aprendiendo maneja otro criterio diferente al
de la cooperativa.

2.Una forma de evidenciar la adaptacién
tardia del personal es el aprendizaje del uso
del sistema de la cooperativa (Visual Coop)
y conocer los subprocesos de crédito y
ahorro

1.Se evidencia en la cooperativa que el 90%
del personal indica que estd capacitado, la
otra parte indicaron que no, lo que genera
desorden cuando se realizan las actividades
correspondientes de los procesos de crédito
y ahorro.

1.El local de trabajo de la cooperativa se
encuentra en una avenida principal, por
consecuencia el transito de vehiculos es
mayor, esto genera ruidos que molestan a los
trabajadores de la cooperativa.

1.Como se observa la emision de dioxido de
carbono y smog de parte de los vehiculos es
grande esto causa estrés y suefio en los
trabajadores.

Rotacion de Personal
En el &rea de caja, asistente
administrativo  (tesoreria), se
refleja rotacion de personal.

Falta de

entrenamiento
De acuerdo con la entrevista que
se tuvo el 90% del personal indico
que tiene capacitacion adecuada

capacitacion 'y

para realizar las actividades
correspondientes.
El  conocimiento  sobre la

normativa es limitado esto se
evidencia en los cambios que se
dan en los formatos y reglamentos.
Alto ruido de trafico

Alta concentracion de smog

10

12

13
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Maquinaria

Medicion

1.Demorar al
ingresar datos

2.Demora cuando
se da impresion a
contratos
1.Mantenimiento
constante del
software

1.Actualizacion de
la data del sistema
Batch

1.No existen ni se
manejan
indicadores para
el control de
eficiencia de los
procesos

1.Se debe a los modulos del sistema (Visual
Coop), ademas de los problemas de la red
(Algunos empleados sefialaron que hay
portales que solo trabajan con internet y no
con Google Chrome).

2.Gracias a los problemas de la red y la
configuracion de la impresora.

1.El software de las diferentes
computadoras (hacen uso de laptop, excepto
la gerencia este hace uso de PC y laptop) se
mantienen constantemente, el cual genera
demoras en el proceso.

2.Esto se lleva a cabo para llevar una
actualizacién de los datos necesarios que
necesitan de los socios, para llevarlo a cabo
este sistema debe ser autorizado por el Jefe
Comercial, Gerencia, y es actualizado por el
personal de Plataforma.

1.La cooperativa de Ahorro y Crédito no
maneja ni  controla indicadores que
verifiquen la eficiencia del personal.

Sistema poco amigable para
ingreso de datos
El sistema tiene diferentes
modulos para ingresar los datos
del cliente, coOnyuge, bienes,
direccion, actividad econdmica,
otros.

Actualizacion  constante  del
software

Los servicios de mantenimiento
del software suceden una vez cada
semestre 0 cuando sea necesario,

por algin problema.

No existen ni se manejan
indicadores para el control de
eficiencia de los procesos
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Una vez identificadas las causas raiz se procede a elaborar el Diagrama de Pareto, para
ello, se evalUa la incidencia y cuan importante son estas: para valorar la incidencia, se debe
considerar el impacto que tiene cada una en los procesos de crédito y ahorro. Para lograr este
objetivo se requirio del apoyo del personal que esté involucrado en los procesos mencionados
anteriormente, estos son en total 6 personas, se estableciéo como criterio: alta incidencia en los
procesos de crédito y ahorro, incidencia media en los procesos de crédito y ahorro y baja
incidencia en el proceso de crédito y ahorro, los trabajadores implicados en el proceso participara
en una encuesta, que ayudara a clasificar las causas segun los criterios que se mencionaron
anteriormente. Esto se hace con el fin de evaluar cuantitativamente, para tal fin se defini6 una
escala numérica manejable del 1 a 3 donde:

e Alta Incidencia en los procesos de crédito y ahorro califica como 3, Incidencia media en
los procesos de crédito y ahorro califica como 2 y Baja Incidencia en los procesos de crédito

y ahorro califica como 1.

Figura 23
Criterio de Valoracion de Incidencia de las Causas Raiz

SE VALORA COMO 1 SE VALORA COMO 2 SE VALORA COMO 3

BAJO MEDIO ALTO

Para evaluar la importancia, se identificd las causas raiz que pueden ser solucionadas a un
corto plazo (meses), para hacer esta evaluacion, hubo una reunion con el personal involucrado en

el proceso y gerencia. Aqui se les explica cada causa raiz y secundarias, después se manda a
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votacion y la posterior contabilizacién para cada una de las causas raiz, los resultados se

muestran en la tabla:
e Para determinar el resultado, se multiplica Incidencia x Importancia.

e Laescala de evaluacion de la importancia es de 1-2

En la tabla 8 se muestra los criterios para poder hallar las causas que contengan mayor

valorizacion:
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Tabla 8

Diagrama Pareto de las Causa Raiz

CAUSAS RAIZ INCIDENCIA Importancia Resultado  Porcentaje  Porcentaje
acumulado
BAJA MEDIA  ALTA
Falta de Organizacion X 14 28 12% 12%
en el trabajo en un
60%
Actualizacion X 14 28 12% 24%
constante de la Data
No se manejan X 14 28 12% 37%
indicadores para el
control de eficiencia de
los procesos
Hay demoras en X 13 26 11% 48%
realizacién de trabajo
Sistema poco amigable X 13 26 11% 59%
para ingreso de datos
Falta de capacitacién X 12 24 10% 70%
y entrenamiento
Falta de Coordinacion X 12 24 10% 80%
de visitas
Un 90% manejan X 10 10 4% 84%
variabilidad de
formatos
Formatos tienen datos X 10 10 4% 89%

incompletos en un
40%
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Rotacion de personal

4%

93%

Acumulacién de
Formatos

3%

96%

Alto ruido de Tréfico

2%

98%

Alta concentracion de
smog
TOTAL

230

2%

100%

100%
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Figura 24

Diagrama Pareto de las Causas Raiz ldentificadas

Hay  Sistema Falta de e Un 90% Fct).rmatos

. alta de ienen . Alta

capacitac N utLEED Rotacion Acumula  Alto
Cordinaci . .. datos . . concentr

. constant control o variabilid, de cionde ruidode .

trabajo realizacio para onde incomple . acion de
ede de . entrena . . ad de personal Formatos Trafico

ENUN S oftware eficiencia de ingreso miento visitas formatostos enun Smog
60% de los trabajo de datos 40%

procesos
N Resultado 28 28 28 26 26 24 24 10 10 9 8 5 4
= Porcentaje acumulado 12% 24% 37% 48% 59% 70% 80% 84% 89% 93% 96% 98% 100%

No se
manejan

Falta de N
. Actualizaindicador
Organiza ) demoras poco
. cion esparael .
cionen el en  amigable

Observaciones: de acuerdo con la figura, las causas principales de la Cooperativa son:
Falta de Organizacién en el trabajo en un 60%, por falta de actualizacion de la data, puesto que no se manejan indicadores para
el control de eficiencia de los procesos, de igual forma hay demoras en la realizacion del trabajo, sistema poco amigable para el ingreso

de datos y la falta de capacitacion y entrenamiento. Todas estas causas estan englobando en medio ambiente, materiales y mano de obra.
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3.5.Descripcién de problemas identificados
Credito:

Los problemas identificados en el proceso de servicio de crédito acorde a las Figuras
10,11,12,13 estan relacionadas con los subprocesos que se sefialan a continuacion:

Antes de llevar a cabo el proceso de evaluacion se promociona y da informacion al futuro
socio de la Cooperativa, si este acepta se realiza una pre- evaluacion, revisando su historial
crediticio y el sistema Experian, si la preevaluacion esta aprobada lo cual toma aproximadamente
10 minutos, se procede a realizar la evaluacion, el objetivo de aquel subproceso es crear el
expediente para poder enviar este al comité de crédito y gerencia.

3.5.1. Subproceso de evaluacion

Existen 6 documentos en este subproceso que se deben llenar manualmente (Solicitud de
crédito, checklist de documentacion, declaracion confidencial del patrimonio, seguro de
desgravamen, verificacion domiciliaria, ficha de inscripcion del socio y 3 que se piden al socio
(copia de DNI, Recibo de Luz o Agua, Boletas de Pago), la recopilacion de toda esta
documentacion toma aproximadamente 10 minutos, debido a que el checklist (Anexo 1 Checklist
de Documentacion) es tedioso e inentendible, el personal no llena este documento, por lo que la
falta de informacion en el expediente, esto genera retrasos y reprocesos durante la revision
realizada por el Comité de crédito y gerencia.

Posteriormente, se deben coordinar las visitas a domicilio, proceso que demora alrededor
de 180 minutos, segun el personal este puede alargarse por la falta de organizacion de esta visita.
Una vez culminada, se arma el expediente el cual es enviado, para la autorizacion de parte del
Comité de crédito y Gerencia. El tiempo total aproximadamente desde la promocion hasta el

armado del expediente es de 220 minutos por socio.
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3.5.2. Subproceso de autorizacion

Recibido el expediente, este se verifica y se negocia las tasas de interés, aqui se decide si
este necesita una garantia (en caso de necesitarse este se verifica por el Area Legal), en caso de
no necesitarse garantias, se envia al personal de evaluacion de riesgos, donde este emite: Informe
de riesgos, evaluacién economica financiera, calculadora de endeudamiento, (si el socio tiene
otras deudas se emite el movimiento de deudas, este formato es innecesario segun la entrevista
con el personal, normalmente no se usa con frecuencia), la evaluacion de riesgos se determina en
3 niveles (alto, medio, bajo).

Como se muestra en la Figura 9
Diagrama de subproceso de autorizacion, el comité y la gerencia verifica si hace falta datos o
documentos, esto no deberia pasar, ya que el expediente debe estar completo, esto causa retraso
en el proceso, ya que se debe llamar al socio, o completar la informacion con los datos faltantes.
Posteriormente se, autoriza el crédito con la firma del Comité y Gerencia, hecho esto, se da envio
del expediente a Plataforma y Ventanilla.

En total aproximadamente el subproceso de Autorizacion desde el recibido del expediente
hasta el envio del expediente a plataforma y ventanilla (en caso de no necesitarse garantias) es de
70 minutos, en caso de que el crédito necesite garantias, este dura aproximadamente 16 dias
hébiles.

3.5.3. Subproceso de desembolso

Se procede a registrar y llenar tanto la ficha del socio, como la carta de Autorizacién de
datos, después se registra en el sistema la tasa de interés, monto, plazo, cronograma de pago),
seguidamente se debe firmar la documentacidn necesaria, aqui se genera espera por la creacion de

contratos, ya que, se debe redactar, imprimir y actualizar los datos del socio (el cual necesita
63

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

aprobacién del jefe Comercial, Gerencia) y la busqueda del socio. Después del desembolsado el
crédito, el personal de plataforma se encarga de entregar el vaucher socio, copia de la hoja
resumen y el cronograma de pagos al cliente. Luego se archiva la documentacion y copias
correspondientes. En total este Subproceso toma aproximadamente 41 minutos.
3.5.4. Control de pagos
Esto se hace para controlar el estado de los créditos y las moras, si el socio hizo los pagos
puntualmente el proceso terminaria en este punto, de no ser asi se procede a llamar al socio por
teléfono. Si esta medida no es suficiente para cancelar la cuota, se da una visita domiciliaria,
cobrando y emitiendo una carta prejudicial, en caso de que el socio no haga pago de las cuotas
(segun el personal, esto no sucede normalmente) se emite una carta notarial.
3.6.Diagnostico “5S”
Para obtener resultados se aplico el cuestionario que se encuentra en el anexo 6, cada
pregunta vale un punto, dependiendo de las observaciones y las respuestas dadas por los

trabajadores de cada area, estos fueron 7 empleados, por ejemplo:

ESCRIBIR: (1) SI CUMPLE (0) NO CUMPLE
S1 SEIRI=Clasificar “separar lo ¢CUMPLE?
necesario de lo innecesario™
1 Los objetos que son usados con mayor 1

frecuencia estdn ordenados ,ubicados e
identificados

2 Existen residuos (formatos, expedientes 1
de crédito)

3 Hay cosas innecesarias que molestan el 1
entorno de trabajo

4 Los materiales de trabajo estan ubicados e 1

identificados correctamente
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5 Los materiales a usar (lapicero, sellos, 1

formularios, resaltador) estan

disponibles
6 Existen materiales, documentos, 1

malogrado u obsoletos  en tu entorno de

trabajo
7 Hay elementos que no se usan: Formatos, 0

expedientes, 0 similares en el entorno

del trabajo
8 Hay elementos que son innecesarios 1

identificados
9 Los formatos, expediente o similares 1

estdn  correctamente clasificados para
poder encontrarlos en  menor tiempo
10 En su entorno de trabajo puede identificar 1
rapido donde  estan los elementos y
materiales necesarios

PUNTUACION 9
S2 SEITON= Ordenar
1 Las herramientas disponibles en tu 1

entorno de trabajo  todas son necesarias
y facilmente identificables

2 Pasillos, area de trabajo y areas de 1
archivos estan  claramente definidos

3 Esta diferenciado e identificados los 1
expedientes, materiales en proceso del
expediente terminado (proceso
terminado o producto final)

4 Hay algin tipo de mueble donde se 1
colocan los  materiales necesarios

5 Los materiales, expedientes de crédito, 1
;diferentes  formatos estan a la vista del
analista o personal encargado de
procesarlo?

6 Los formatos estan ordenados 1

7 Los formularios y documentos estan en un 1
lugar adecuado

8 Los formularios y documentos estan 1

correctamente identificadas
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9 Las cantidades méaximas y minimas de los 1
documentos estan indicadas para
utilizar en alguna operacion

10 Existen marcadores para indicar muy 1
claro los pasillos y las areas de los
archivos
PUNTUACION 10
S3 SEISO= Limpieza
1 En las areas de acceso, suelo y alrededores 1

se encuentra  limpio los alrededores de
manchas de agua, bolsa, papeles, etc.

2 La impresora esta en bueno uso casi todos 1
los dias

3 Se mantienen los materiales necesarios 1
para los equipos

4 El ambiente de trabajo (pared, suelo 1
techo) se  encuentra libre de residuos

5 Se da mantenimiento a los equipos y se 1
limpian con  frecuencia

6 Los equipos se mantienen libres de virus 0
y otros

7 Hay personal encargado de supervisar las 1
operaciones de limpieza

8 Periddicamente se realizan tareas de 1
limpieza

9 Existe espacio y depdsitos para disponer 1
de la basura

PUNTUACION 8
S4 SEIKETSU= Estandarizar
1 Las diferentes reas de trabajo tienen luz 1

suficiente 'y ventilacion para la
actividad que se desarrolla

2 Existen problemas con respecto al ruido, 1
vibracion o de temperatura

3 Existen zonas de descanso, comida y 1
espacio habilitado” para descansar

4 Generan regularmente algunas mejoras en 1

diferentes areas de la coopac
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5 Actlan generalmente sobre las ideas de la 1
mejora
6 Los procedimientos estadn escritos en 1

forma estandarizada y esto son usados
activamente

7 Se considera normas futuras para 1
planificar unamejora en las operaciones
y negocios

8 Mantienen la 3 primeras S (eliminar lo

innecesario,  definir espacios, limitar
pasillos, mantener la limpieza)

9 La ropa del personal es inapropiado o 1
sucia
PUNTUACION 8
S5 SHITSUKE= Disciplinar
1 Hay control de la limpieza 1
2 Los informes se realizan a diario 1
correctamente asu  debido tiempo
3 Los materiales son adecuados Yy 1

oportunos para realizar trabajos
especificos (recuperar expediente de
archivo  central

4 El personal cumple con las actividades 1
de seguimiento y cumple horarios de
reunién

5 El personal estd capacitado y motivado 1
para llevar  procedimientos estandares
definidos

6 Los diferentes materiales y expedientes 1
de trabajo en  proceso y pendiente son
archivados correctamente, y  estos son
facilmente recuperables de ser necesario

7 Se cumple con controlar los documentos 1
y expedientes necesario para asegurar
que el proceso no sea interrumpido

8 Hay procedimientos de mejora, estos son 1
revisados con regularidad
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9 Las actividades definidas para cumplir la 1
5S se realizan y llevan seguimientos
definidos
PUNTUACION 9

Este cuestionario adaptado de otro estudio segun el trabajo de investigacion Huisa (2019),
por lo que, se encuentra previamente validado. Después se determina el porcentaje cumplido en
cada S.

Sin embargo, la Cooperativa no tienen una buena puntuacién en 2S (Clasificar,
Estandarizar), esta es cumplida en un 76% y 78 % respectivamente, debido a las siguientes
circunstancias:

e Lademora de ubicacion de formatos necesarios en cada actividad de los procesos
e Variabilidad de Manejo de Formatos

e Formatos con Datos Incompletos

e Entre otros

Se realiz6 un cuestionario al personal involucrado en el proceso, aqui se realizd un
diagndstico en la actualidad respecto a las 5s en la Cooperativa, donde se evalud varios aspectos
por cada “S” (Anexo 6), después de haberse realizado la encuesta se obtuvo los siguientes

resultados por area:
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Tabla9

Resultados de evaluacion de las 5 S por Area

Calificacion resumen  Calificacion Calificacion Calificacion Plataformay  Calificacion resumen de PROMEDIO
de Jefe Pasivos Gerencia General Riesgos ventanilla Area Legal

SEIRI= Clasificar SEIRI= Clasificar SEIRI= Clasificar SEIRI= Clasificar SEIRI= Clasificar 78%
“separar lo necesario “separar lo necesario  “separar lo necesario de lo “‘separar lo necesario de lo ““separar lo necesario de

de lo innecesario de lo innecesario innecesario innecesario lo innecesario

Calificacion:  90% Calificacion: 50%  Calificacion: 80% Calificacion: 80% Calificacion: 90%

SEITON= Ordenar SEITON= Ordenar SEITON= Ordenar SEITON= Ordenar SEITON= Ordenar 92%
Calificaciéon:  90% Calificacion: 90%  Calificacién: 90% Calificacion: 90% Calificacion: 100%

SEISO= Limpieza SEISO= Limpieza SEISO= Limpieza SEISO= Limpieza SEISO= Limpieza 96%
Calificaciéon:  89% Calificacion: 100% Calificacion: 100%  Calificacion: 100%  Calificacion: 89%
SEIKETSU= SEIKETSU= SEIKETSU= Estandarizar SEIKETSU= Estandarizar SEIKETSU= 76%
Estandarizar Estandarizar Estandarizar

Calificacion: 6%  Calificacion: 89%  Calificacion: 78% Calificacion: 67% Calificacion: 89%
SHITSUKE= SHITSUKE= SHITSUKE= Disciplinar ~ SHITSUKE= Disciplinar =~ SHITSUKE= 91%
Disciplinar Disciplinar Disciplinar

Calificacion:  67% Calificacion: 100% Calificacion: 100%  Calificacion: 89% Calificacion: 100%
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Figura 25

Diagnostico 5 S

Diagnostico5 S
96%
91% 92%
0,
80% 76% /8%
40%
0%
S4 SEIKETSU= S1 Seiri=Clasificar S5 SHITSUKE=  S2 SEITON= Ordenar S3 SEISO= Limpieza
Estandarizar Disciplinar

Interpretacion:

Se observa que la cooperativa cumple con 3 S (Disciplinar, Ordenar, Limpieza) en un
91%, 92% y 96% respectivamente, esto en la realidad también se puede comprobar en las
instalaciones, estas son limpias, ordenadas y tienen igualdad con el uniforme y la disciplina en la

Cooperativa.
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CAPITULO IV
4. PROPUESTA DE MEJORA
4.1.Cuadro de Herramientas de solucién y Propuestas:
Tabla 10

Herramientas de solucion y Propuestas

Factores de Causas Secundarias Causa Raiz Propuesta Metodologia
evaluacion
Métodos -Procesos Falta de Se deberia observar 5s
desactualizado organizacion en los formatos,
-Se otorga crédito el trabajo actividades y
mayor de un dia en un documentos de cada
60% proceso, esto para
-Aprobacion necesaria estandarizar un
del Jefe Comercial en orden
algunos procesos
Mano de -Actividades Hay demora en -Se deberia Kanban ,5sy
Obra innecesarias realizaciones de estandarizar un Poka Yoke
-Hay formatos que se trabajo orden de actividades
llena  manualmente y formatos, retirarlas
-Hay correccion de si no contribuyen un
datos en el subproceso valor productivo al
de evaluacion proceso esto
-Existen datos -Para evitar omision
repetidos de algin documento

se aplicara un
formato de checklist
mas sencillo de
llenar y entender, asi

se evitarian

reprocesos
-Tiene amplio Falta de -Se debe controlar el Kanban
conocimiento de los capacitacion y desempefio del y 5s
reglamentos 0 entrenamiento  personal, verificando
normativas de la los procesos
empresa cumplidos
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Maquinaria

Medicion

-Demorar al ingresar
datos

-Demora cuando se da
impresion a contratos

Mantenimiento
constante del sistema
-Autorizacion en el
sistema

-No existen ni se
manejan  indicadores
para el control de

eficiencia de los
Procesos

-Capacitar a los
empleados en las
metodologias 5S y
Kanban para seguir
con la mejora
continua

Capacitar al
personal sobre el
sistema VisualCoop
y verificar el sistema
de red para evitar
atrasos en la
impresion de los
contratos

Sistema  poco
amigable para
ingreso de datos

Actualizacion
de la Data Verificar los campos
necesarios para la
autorizacion y los no
necesarios, para
evitar retrasos, por la
posible ausencia del
personal que emite la

autorizacion.

No existen ni se
manejan
indicadores
para el control
de eficiencia de
los procesos

Crear indicadores y
tomar control de
estos

5s

5s

5s

4.2. Propuestas “5S”
La ejecucion de la metodologia de las 5S toma aproximadamente de 3 a 5 meses, esto

depende del nimero de procesos a aplicar (Alvarez Velezmoro, 2015). Para esta propuesta, se

busca que el tiempo de la implementacion sea en promedio de 3 meses, esto para aplicar las 3
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primeras S (clasificar, ordenar, limpieza), después de implementado estas 3, se debe dar un
seguimiento de las 2 Gltimas S (estandarizacion y disciplina).

4.2.1. Plan de Tareas y cronograma de Propuesta:

Tabla 11

Plan de Tareas y cronograma de Propuesta

Tarea Detalle Duracion 5S
(dias)

1 Llevar a cabo la capacitacion del personal 1 Preparacion de

2 Establecer una reuniéon con gerencia y 1 herramientas
comité de crédito para establecer un para la
COMpPromiso implementacion

3 Programar una reunion determinando el 2
alcance de la implementacion de las 5S

4 Establecer una reunion para determinar el 1
personal responsable de llevar a cabo este
cronograma.

5 Llevar a cabo la capacitacion de las tareas i Clasificar
a realizar de este cronograma.

6 Implementar las tarjetas rojas 3

7 Analizar la 1s (clasificar) en el area de Jefe 10
Comercial, Riesgos y Plataforma.

8 Separar objetos y documentos 10

9 Llevar a cabo la capacitacion del personal 9 Ordenar

para coordinar el orden de los objetos que
fueron identificados.
10  Elaborar un proceso estratégico para los 15
letreros, anuncio de cambios y el recibido
de sugerencias de parte del personal.

11  Llevar a cabo la capacitacion del personal 1 Limpieza
12 Contrastar formatos de control de 5
limpieza y mantenimiento
13 Coordinar el responsable del seguimiento 1
del control de limpieza y mantenimiento
14  Llevar a cabo la capacitacion del personal 1  Estandarizacion
15  Control de los formatos estandarizados 5 y Disciplina
16  Control del cuestionario de cumplimiento 1
de las 5S
17  Programar reuniones de 5s 1
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4.2.2. Presupuesto de la Propuesta

Tabla 12

Presupuesto de la Propuesta
Material Unidad Costo
Hojas Bond Paquete S/. 14.00
Lapiceros Unidad S/.7.00
Cinta de embalaje Unidad S/.8.00
Hojas de color rojo  Ciento S/.5.90
Buzon de Unidad S/.90.00
sugerencias
Plumones Unidad S/.21.00
Material de Unidad S/. 37.00
Limpieza
Proyector Unidad S/. 600.00
Tinta para Pack (rojo, azul, amarillo y negro) S/.160.00
Impresora

Asesorias, capacitaciones, otros

Asesoria en Asesoria y Capacitacion S/. 8000.00
metodologia 5S
Otros Reuniones S/. 170.00
Costo Total S/.9112.90

4.2.3. Personal

Tabla 13

Personal
Personal Sueldo Costos agregados Sueldo Sueldo

Mensual por hora
Seguro Gratificaci  Vacacione CTS
on s
Gerencia S/3,000.00 S/270.00 S/545.00 S/27250  S/291.55  S/4,379.05 S/18.25
Jefe S/2,500.00 S/225.00 S/454.17  S/227.08 S/24296  S/3,649.21 S/15.21
Comercial
Jefe Pasivos S/2,500.00 S/225.00 S/454.17  S/227.08 S/242.96  S/3,649.21 S/15.21
Riesgos S/1,500.00 S/135.00 S/27250  S/136.25  S/145.78  S/2,189.53
Plataforma S/1,200.00 S/108.00 S/218.00 S/109.00 S/116.62  S/1,751.62 S/7.30
Asistente S/930.00 S/83.70  S/168.95  S/84.48 S/90.38 S/1,357.51 S/5.66
Administrativo
Area Legal S/1,800.00 S/162.00 S/327.00 S/163.50  S/17493  S/2,627.43 S/10.95
Ventanilla S/930.00 S/83.70 S/168.95  S/84.48 S/90.38 S/1,357.51 S/5.66
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4.2.4. Clasificar (Seiri)

4.2.4.1.Programacion:

Se debe usar las tarjetas rojas, para “clasificar” e “identificar”, los diferentes materiales,
articulos, documentos, que el personal considera que no son necesarios, en el proceso de ahorro y
créditos. Por ello, es necesario el apoyo del jefe comercial, riesgos, y plataforma. Estas tarjetas
permitirdn reconocer la existencia de estos elementos innecesarios como, por ejemplo: folders,
formatos, cajas, etc., una vez identificados deben decidir si desplazarlo a otra ubicacion,
almacenar o eliminarlo.

Figura 26

Tarjeta roja

TARJETA ROJA

Fuente: (Alvarez Velezmoro, 2015)

En la siguiente imagen se muestra marcadas en rojo las areas de tarjetas rojas:
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Figura 27

Areas donde se aplicaran las tarjetas rojas
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En caso de haber objetos, que por su volumen o peso no consigan ser movidos, se

conservan en el mismo lugar con su tarjeta roja.
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4.2.4.2 Evaluacion

Después de haber seleccionado los documentos, objetos, etc., se debera examinar y
registrar en el siguiente formato:
Tabla 14

Formato para registro de tarjetas rojas

Nro. | Nombre | Cantidad Decision
del Desplazar | Almacenar | Eliminar Comentario
Elemento

4.2.5. Ordenar (Seiton)

Despueés de haber clasificado los documentos, objetos, etc., estos deben desplazarse,
almacenarse o eliminarse segun la decision tomada por el personal, posteriormente se implementa
la meta de la 2S, el objetivo es tener los materiales (objetos, documentos, etc.) necesarios cerca
del personal, para facilitar el uso de estos y poder devolverlos a su lugar, por ende es necesario
etiquetar cada elemento en el lugar de trabajo, para asi recordar la ubicacion que estos deben

tener y asi notar si hace falta alguno de estos materiales. Si se cumple esta meta se mejorara el
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orden y el uso de los diferentes documentos ayudara a que exista una optimizacién en el flujo de
los procesos.
4.2.5.1.Programacion

Para llegar a la meta es necesario pegar rétulos para identificar el lugar de los diferentes
materiales necesarios como expedientes, formatos, documentos, etc. Se debera realizar anuncios,
indicando las posiciones de cada objeto, material de oficina, etc., también se debe marcar
cantidades en los expedientes al momento de almacenarlos. En caso del servicio de crédito por
ser el servicio de “crédito consumo” es el mas frecuente, se forraran los folders de archivos de
color amarillo. Para ahorro, los de tipo “Ahorros Movibles” y “Deposito a plazo fijo” estos seran

forrados de color verde y rojo respectivamente.

4.2.5.2.Evaluacion.

Para evitar que el desorden vuelva cumpliendo esta S, se debe controlar el orden, se
pondra como responsables de sus areas respectivas, y nombrar a alguien que lleve el control del
cumplimiento de las normativas. También se debe instalar un buzén de sugerencias, para recibir
consejos correctivos y en consecuencia mejorar el ambiente de trabajo.

4.2.6. Limpiar (Seiso)
Para cumplir esta S, se debe controlar la limpieza de los documentos que ya no son

necesarios o cualquier otro material, también se controlaria la limpieza de los equipos.

4.2.6.1.Programacion.

Principalmente se debe inspeccionar la limpieza, tomar control con el siguiente
cuestionario, en este se colocan preguntas relacionadas a la limpieza, debe ser evaluado por
alguien encargado de tomar control del cumplimiento de esta S, para el mantenimiento de la

limpieza de estos espacios se tiene que asignar responsables de su area de trabajo, en las zonas
78
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comunes, estas deben asignarse a cada personal, se da con el fin, de llevar un control de quien no
estd manteniendo la limpieza en alguna area comun exacta.

“La limpieza es muy importante en una empresa debido a que las maquinarias y algunos
materiales de trabajo, son afectados por el polvo y desperdicios, estos perturban la eficiencia del
trabajador, las maquinarias como las computadoras, laptops, impresoras podrian verse afectadas
en un corto o mediano plazo.”

La meta de esta S es identificar las posibles causas que generan la suciedad en un area de
trabajo, ya que, si esto no se hallara, conservar este estandar seria muy laborioso de mantenerlo y
requeriria de mayor tiempo (Alvarez VVelezmoro, 2015). La evaluacion debe darse 1 vez a la
semana:

Tabla 15
Formato de Revision de la Limpieza

Nombre: Area: Fecha:

N° Revision ¢En qué condiciones se
encuentra?

1 ¢Usted observa polvo encima de los equipos

(computadora, impresora, etc.)?

¢Se quito la suciedad y polvo en su area?

¢Se quito el polvo y suciedad del teléfono?

¢Se quito el polvo y suciedad de los pasillos?

¢Se quito el polvo y suciedad de las paredes y

ventanas?

¢Se quito el polvo y suciedad de los focos?

¢Se quito el polvo y suciedad de las oficinas?
8 ¢Se quito el polvo y suciedad de los folders de

archivos y estantes?
Fuente: (Huisa, 2019)

g~ wN

~N o
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La meta en esta S es:

DE SANTA MARIA

e Escoger a alguien responsable de la vigilancia de las tres primeras S (clasificar,

ordenar y limpieza),

e Llevar la cultura de dar seguimiento de las 3 primeras S, Revisar el cumplimiento

de las tres primeras S.

4.2.7.1. Realizar un cronograma de Auditores Internos

Para la asignacién del responsable se dividié el plano de la empresa en dos mitades, esto

daria un total de 2 responsables de la revision mensual del cumplimiento de los estandares que

exigen las 3 primeras S. En las siguientes figuras se encuentra la asignacién de Auditores internos

mensuales:
Figura 28

"Mapa 5S" bloque |

- 86m :H‘ 11.4m

. GERENCIA‘
Control en
mes par

8.95m

Control en

gl iiatlg

JEFE
PASIVOS

B

8.30m

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

80




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

Figura 29

"Mapa 5S" bloque II
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Interpretacion: El plano de la empresa se dividié en 2 partes para indicar los
responsables de inspeccionar con el formato de la Tabla 35, a estos se les llamara “Auditores
Internos de las 5S”, como se especifica en la Figura 22 y en la Figura 23:

En el bloque I:

e Mes par: Gerencia

e Mes impar: Plataforma
En el bloque 11:

e Mes par: Area Legal

e Mes impar: Riesgos
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4.2.7.2.Control del Cumplimiento de las 3 primeras S (Clasificar, ordenar, limpiar).
Para controlar el cumplimiento de las 3 primeras S, se planted una entrevista para realizar
al personal que le corresponda llevar el control (Figura 28
"Mapa 5S" bloque | y Figura 29
"Mapa 5S" blogue I1), para esto se aplica una escala del 1 al 5:
e 1= Muy Malo
e 2=Malo
e 3= Regular
e 4=Bueno
e 5= Muy bueno
Tabla 16

Lista de control de las 3 primeras S

SEIRI=Clasificar “separar lo PUNTOS
necesario de lo innecesario* 1 2 3 4 5
Los objetos que son usados con mayor
1 frecuencia estdn ordenados, ubicados
e identificados
No hay elementos que no se usan:
2 Formatos, expedientes, o similares en
el entorno del trabajo
No hay elementos que son innecesarios
identificados
Los formatos, expediente o similares
4 estan correctamente clasificados para
poder encontrarlos en  menor tiempo
En su entorno de trabajo puede
identificar rapido  donde estan los
elementos y materiales necesarios
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SEITON= Ordenar

Las herramientas disponibles y
necesarias en tu entorno de trabajo
todas son necesarias y facilmente

identificables con rétulos

o Pasillos, area de trabajo y areas de
archivos estan  claramente definidos
Los materiales, expedientes de crédito,
diferentes formatos estan a la vista
del analista o personal encargado de
procesarlo
Los formatos, documentos estan

4 ordenados, enun lugar adecuado y
correctamente identificados
Las cantidades maximas y minimas de

5 los documentos estan indicadas para
utilizar en alguna operacion

SEISO= Limpieza

1 En las areas de acceso, sueloy
alrededores se  encuentra limpio.

5 El ambiente de trabajo (pared, suelo
techo) se  encuentra libre de residuos
Se da mantenimiento a los equipos,

3 materiales necesarios para los
equipos y se limpian con frecuencia

4 Hay personal encargado de supervisar
las operaciones de limpieza
Existe espacios, depositos para

5 disponer de la basura y periédicamente
se realizan tareas de limpieza
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Sintesis de las Tareas por hacer para implementar las 5s

Actividad Contexto Descripcion
Marcar con tarjeta Zonas Area de Riesgos, Plataforma y Jefatura Comercial
roja para clasificar Manera Se debe registrar todo lo que se marco con las tarjetas rojas
lo necesarioy lo Repeticion Mensual
innecesario Encargado Personal encargado de Riesgos, Plataforma, y Jefatura
Comercial
Ordenar Zonas Area de Riesgos, Plataforma y Jefatura Comercial
Manera e Después de haberse deshecho de las cosas innecesaria, se
debe rotular las que son necesarias, (ubicaciones,
cantidades, y forrado de los folders de archivos, para
diferenciar los expedientes.
e Instalar un buzon de sugerencias.
Repeticion Mensual
Encargado Cada personal se encarga de mantener su area en orden.
Limpiar Zonas Todo el local
Manera e Mantener sus areas respectivas limpias.
¢ Se debe asignar a alguien a inspeccionar las areas del local
de la empresa, esta inspeccion se controlara con el formato
de Revision de la Limpieza
Repeticion 3 veces a la semana
Encargado e Cada personal se encarga de su area de trabajo, en caso de
ser areas comunes como (pasadizos, bafio), esta deber ser
designado,
Estandarizar Zonas Todo el local
Manera Se debe inspeccionar con el formato Lista de control de las
3 primeras S
Repeticion 1 vez al mes
Encargado Se encuentra especificado en la interpretacion de la Figura

22 yen la Figura 23

4.2.8. Disciplina (Shitzuke)

Es el mas importante, sin este pilar, las cuatro S mencionadas anteriormente, no se

cumplirian, el Shitzuke no se puede medir, esta en manos del personal, es por esto por lo que se

debe capacitar al personal, apoyarlo y promover las actividades.
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4.2.8.1.Programacion de reuniones 5S

La programacion de reuniones tiene como meta mostrar y analizar los resultados de
implementar la metodologia de las 5S, estas deben ser hechas con el personal que se encarga de
realizar los procesos de crédito y ahorro. Es necesario comenzar a gestionar los indicadores para

controlar la eficiencia del personal.

4.2.8.2.Beneficios de las propuestas esperadas.

e Disminucién en la demora de realizaciones del trabajo.

e Mejoray control de la eficiencia del personal.

e Mayor orden de los formatos, actividades y documentos de cada proceso.
e Llevar una programacion del mantenimiento del sistema

4.3.Propuesta con la metodologia Kanban
Se plantea que la metodologia Kanban debe iniciarse en el servicio de créditos,

especificamente en la solicitud de crédito hasta el proceso de desembolso. La cual se describe a

continuacion:
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Figura 30

Sistema de Tarjetas Kanban Planteados
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Figura 31

Tablero para metodologia Kanban
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Fase I: Para aprobar un crédito se inicia con el subproceso de evaluacion, esto se da con

el fin de evaluar si es necesario aperturar un nuevo expediente. Se plantea realizar la “Tarjeta

Kanban (I)”, en este se indicara los documentos necesarios que son requeridos en el subproceso,

deben moverse seglin su avance en el “Tablero de metodologia Kanban”, una vez la tarjeta haya

sido movida en la columna “Hecho”. Sera revisada por el personal encargado del siguiente

subproceso, el encargado de la revision es el Comité de crédito y Gerencia.

Figura 32

Tarjeta Kanban (1)

TARJETA KANBAN |

Cadigo de Cliente

Producto

Monto

Responsable

Jefe Comercial

Checklist de Documentos
Solicitud de Crédito
Declarac. Conf. Patrim.
Seguro degravamen
Formato visita Socio
Ficha de Incrip. de Socio
Boleta de Pago

DNI Vigente

Recibo de luz o Agua

Fase I1: después de haberse armado el expediente, el comité de crédito debe verificar que

todo lo necesario se encuentre en orden, si se logra el visto bueno de parte del comité se empieza

el Subproceso de Autorizacion. Seréa revisado por el comité de crédito y analizado por el personal

de riesgos, si el servicio de crédito necesita una garantia, este se lleva con el Area Legal. La
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tarjeta debe ser llenada despues de haber hecho la verificacion por parte del comité de Crédito,
para desplazarlo en la columna “Para Hacer”.
Figura 33

Tarjeta Kanban Il

TARJETA KANBAN |1
Cadigo de Cliente

Producto
Monto

Comité de
Responsable Crédito

Checklist de Documentos
Informe de Riesgos
Evaluacion Econémica
Historial de Crédito
Calcul, de Endeud.

Mov. de Deudas (opc.)
Boleta de

Pago

Fase I11: en caso de haber sido aprobado el servicio de crédito, este es derivado a la Plataforma y
Ventanilla, estos deben verificar si toda la documentacion necesaria esta disponible, para
aperturar y llenar la respectiva tarjeta. Este paso permite desplazarlo en la columna de “Por
hacer”, al movilizar la tarjeta en esta columna, se estad tomando la responsabilidad de terminar el
proceso de desembolso y firmado de los documentos necesarios, los cuales se encuentran

especificados en la tarjeta.
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Figura 34

Tarjeta Kanban (111)

Codigo de Cliente
Producto
Monto

Responsable Plataforma

Contrato Mutuo

Pagare

Carta Autorizacion
Hoja Resumen
Cronograma de Pagos
Vaucher de Desembolso

4.4.Propuesta Poka Yoke
4.4.1. Mejora del formato de Checklist de la documentacion:

El formato de Checklist que se encuentra en el Anexo 1 Checklist de Documentacion, es
inentendible y dificil de manejar para el personal de la cooperativa, esto produce una demora en
los procesos, ya que, al hacerse el armado del expediente, suelen faltar documentos, esto causa
que se llame de nuevo al socio, pidiendo los recaudos faltantes, causando molestias a este.

El formato mejorado se encuentra en el Anexo 2 Formato de Checklist Mejorado,
haciendo uso de este formato reformado se mejoraria el flujo del proceso, debido a que se

disminuyen los reprocesos.
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4.5.Discusion de resultados
e Analizar los procesos de captacion y de crédito de la cooperativa, determinando las
actividades a realizar:

Los procesos necesarios para la aprobacion de créditos en la cooperativa de Nivel 2,
carecen de mejoras, debido a que hace uso de un Checklist de documentos inentendibles y dificil
de seguir por parte del personal. Por tal motivo, que se ha mejorado este Checklist, este se
encuentra adjunto en el Anexo 2 Formato de Checklist Mejorado, el proceso lleva uso de 12
formatos, el 60% de los formatos se llenan manualmente, el jefe Comercial demora 220
minutos/socio en completar el expediente, segun el analisis de tiempos en el subproceso de
evaluacion el tiempo mas largo es la visita domiciliaria.

Levantamiento de Observaciones:

Debido al uso del Checklist de documentacion (no mejorado), normalmente no se hacia
uso de este, existiendo reprocesos para la subsanacion de observaciones esto hacia perder
aproximadamente 15 minutos / socio en el proceso de Evaluacion y no permitia comenzar el
proceso de autorizacion.

o Proponer las herramientas de Lean Service, Ishikawa, Pareto hacia el servicio para
mejorarlo y obtener mas socios

El planteamiento del uso de estas herramientas, ayudan a encontrar la raiz de los
diferentes problemas que existen en la Cooperativa de Nivel 2, poner un mayor orden, limpieza 'y
organizacion en los procesos necesarios para la apertura de Créditos y Ahorros, esto llevara

grandes mejoras.
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En la evaluacion de cumplimiento de las 5S la cooperativa obtuvo como resultado que
necesitaba perfeccionar las “S”, “Clasificar”, “Estandarizar”, por ello se tiene como fin mejorar

estas 2. En tal sentido el efecto de la propuesta seria la siguiente:

Figura 35

Cumplimiento de las 5S

Cumplimiento de las 5S

S4 Estandarizar
5.00
450

S3 Limpieza S1 Clasificar

e ACtUE| == Mejora

S2 Ordenar S5 Disciplinar



Tabla 18

Resultados de revision de 5s (porcentaje)

Promedio en porcentaje

5S Promedio Promedio Promedio Promedio

S4 SEIKETSU= 76% 80% 80% 82%

Estandarizar

S1 Seiri=Clasificar 78% 78% 80% 84%

S5 SHITSUKE= 91% 70% 75% 78%

Disciplinar

S2 SEITON= Ordenar 92% 92% 95% 95%

S3 SEISO= Limpieza 96% 96% 96% 98%
Tabla 19

Resultados convertido en puntaje "5S"

Promedio convertido en puntaje maximo (el puntaje es 5)

5S Actual Mejora Mejora Mejora META

S4 3.78 4.00 4.00 4.10 5
Estandarizar

S1 Clasificar 3.90 3.90 4.00 4.20 5
S5 4.56 3.50 3.75 3.90 5
Disciplinar

S2 Ordenar 4.60 4.60 4.75 4.75 5
S3 Limpieza 4.78 4.78 4.78 4.90 5
Total 21.61 20.78 21.28 21.85 25

Es evidente una mejora en la lera S y la 4ta S, puesto que aumentaron en su puntaje. Al
momento del diagnostico no mantenia una buena clasificacion de sus materiales, tampoco tenian
estandares en sus procedimientos y no actuaban sobre las ideas de mejora. Con la metodologia de

las 5S se tuvo mejoras respecto a la clasificacion de elementos innecesarios y estandarizacion de

los procedimientos.
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Se observo una disminucion de la quinta S, provocada por el cambio de contexto referido
a la disciplina, el personal recién entro en esta revision del cumplimiento de las 5s, pero estamos

viendo un aumento progresivo en la institucion.

45.1. (Anexo 5)

Para simular el proceso estos se modelaron en el Programa Arena, incluyendo los tiempos
aproximados, el horario de trabajo los cuales se conforman de 9:00 am a 1:00 pm y 2:00 pm a
6:00 pm, donde se obtuvo los siguientes resultados:

En el subproceso de evaluacion se da la promocion al futuro socio, preevaluacion socio,
evaluacion, visita a domicilio, recopilacion de documentacion requerida y el envid de expediente
a comité de crédito y gerencia. Se observo una mejora en la actividad, debido al seguimiento de
las 5S, por medio de la obtencion de una clasificacion de lo que es necesario/innecesario,
ordenar, se lleva un mejor orden de la documentacion obligatoria de cada servicio. Con este
método, la duracion promedio de espera en el subproceso de evaluacion seria 38.52 horas/mes
frente al tiempo actual de 82.57 horas/mes, aqui se denota una mejora de 53.3%

Tabla 20

Resultados de tiempo de espera en el Subproceso de Evaluacién

EVALUACION
Actividades del Subproceso de Evaluacion HORAS DE
ESPERA
Actual Mejora
Promocion a futuro socio. 32.6 33.02
Pre evalla a socio. 33.66 3331
Evaluacion y visita a domicilio. 34.2 35.58
Recopilacion de Documentacion Requerida. 0.38 0.55
Envio de expediente a comité de credito y gerencia. 8257  38.82
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Se evidencia la mejora en la actividad de envié de expediente a comité de crédito y
gerencia, se observa un tiempo promedio de espera 38.52 horas/mes en comparacion a los 82.57
horas/mes de espera en la actualidad. Al evaluar la actividad “recopilacion de la documentacion
requerida” hay un aumento debido a la entrada de nuevos socios que ingresan a la cooperativa,
esto lleva a que acudan beneficiarios que necesiten mayor documentacion a recopilar. En las
demas actividades no se percibe mucha diferencia de tiempo, debido a que todo ellos dependen
del orden de llegada de cada socio.

Tabla 21

Resultados de tiempo de espera en el Subproceso de Autorizacion

AUTORIZACION

Actividades del Subproceso de Autorizacion HORAS DE
ESPERA
Actual Mejora

Verificacion de expediente y negociacidn de tasas. 0.17 0.68

Andlisis y Verificacion de Expediente (legal). 451 7.41

Llevar escritura ante notario publico (legal). 26.48 18.7

Evaluacion de Riesgos. 0.1 0.04

se hace llamada al socio. 37.14

Se levanta observaciones. 49.76

Hacer llamada a socio informando negativa del crédito. 49.33  37.95

Autorizacion y firma de gerencia general. 0.03 0.03
TOTAL 16752  65.8

En este subproceso se muestra que las actividades “se hace llamada al socio” y “se levanta
observaciones”, son eliminadas en la mejora, debido a que con la optimizacion se prescindiria de
la creacion de observaciones (falta de documentacién, datos, formatos, informacion, etc.), se
logra un perfeccionamiento con la tarjeta Kanban, en cuanto al tiempo de espera de 65.08

horas/mes a comparacion a 167.52 horas/mes, esto representa una disminucion en un 61.15%.
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Tabla 22

Resultados de tiempo de espera en el Subproceso de Desembolso

DESEMBOLSO

Actividades del Subproceso de Evaluacion
Se envia y recepciona a plataforma y Ventanilla.
Imprimir documentos necesarios.
Firma de contrato mutuo y documentacién necesaria.
Ingreso al Sistema.
Llenado de ficha de Socio.
Archivado de documentos y copias.

TOTAL

HORAS DE ESPERA

O O O O o o o

0.01
0.05
0.01
0.11
0.1
0.01
0.29

El subproceso aumenta sus tiempos de espera, debido a que ocurre un incremento en la

salida de un numero mayoritario de socios que terminaron el subproceso de autorizacion, el

aumento de tiempo de espera es muy corto 0.29 horas/mes de 0 horas/mes. La tabla 18 resumen

de los tiempos:

Tabla 23

Resumen de tiempos de espera de los subprocesos de Crédito

RESUMEN

HORAS DE ESPERA
ACTUAL
183.41
167.52

Subproceso de Evaluacion
Subproceso de
Autorizacion

Subproceso de
Desembolso

TOTAL (Horas/mes) 350.93

El resumen de todo el proceso de credito disminuye los tiempos de espera, gracias a la

eliminacion de observaciones, evitando reprocesos, reduccion en el tiempo de espera, mismo que

96



actualmente es de 350.93 horas/mes, a diferencia de 206.65 horas/mes que se lograria con la

implementacion de la propuesta, esto representa una disminucion en un 41.11 %.

Figura 36

Subproceso de Evaluacion con Mejora

Diagrama de Flujo del Servicio de Crédito con la Propuesta 5S y Kanban
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-Expedian !
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Evaluacion y visita Expediente
a domicilio

Envio de
expediente a
comite de credito

y gerencia

Tarjeta Kanban |

La tarjeta admite una mejor organizacion para los formatos (documentos necesarios para

armar el expediente), al aplicar las 5S se logra ordenar y eliminar formatos no necesarios, para

tener solamente lo necesario en el escritorio. La mejora en los tiempos de espera de cada

actividad se logra con la reduccién de ellas.
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Figura 37

Subproceso de Autorizacion con la mejora
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-Determinacion de

TARJETA KANBAN 11
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El subproceso de Autorizacidn se da segun la Tarjeta Kanban I, se revisa el expediente

por el comité de crédito y la gerencia, esta fase se realiza con la ayuda de la aplicacion de las 5S.

Este método permite dar seguimiento a la organizacién, orden, y disciplina del personal. Como se

representa en el diagrama se elimina el levantamiento de observaciones, y el llamado del socio

para subsanarlas.
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Figura 38

Subproceso de Desembolso con mejora
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En este Subproceso se aplica la Tarjeta Kanban 111, por el personal de plataforma y
ventanilla, culminando.
e Evaluar la Implementacion generando indicadores que valoren el impacto de su uso.
Para medir la eficiencia de los procesos, se hace mediante indicadores, estos fueron
indagados para aplicarse en la Cooperativa Nivel 2, segun esta investigacion a fechas de
diciembre del 2020 estos son:

1. Productividad del jefe comercial:



Gastos Operativos

Productividad del Jefe Comercial = -
Cartera bruta promedio

1'473'408.70
15'623'339.77

Productividad del Jefe Comercial =

Productividad del Jefe Comercial = 9.43 %

Este indicador arroja el indice de eficiencia ya que mide el costo institucional en la
entrega de servicios de crédito. Cuanto mas bajo sea el indice de gastos operativos mas alto es la
eficiencia.

Interpretacion:

El costo institucional en la entrega de servicios de crédito representa el 9.43% de la
cartera bruta promedio

2. Productividad del personal

Numero de prestatarios activos (no consumo )

Cartera bruta promedio

210
Productividad del Personal = 5

Productividad del Personal = 23.3

El indicador recoge la productividad del personal de la cooperativa, mientras mas elevado
se al indice, la productividad de la cooperativa es mayor, si se muestra baja productividad no
significa que el personal trabaje menos, sino que esta ocupado por excesivos procedimientos.

Interpretacion:

Cada personal mantiene aproximadamente 23 créditos.
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3. Productividad del Jefe Comercial

Numero de prestatari activos (no consumo )

Numero de Analistas de Credito

210
Productividad del Jefe Comercial = =N

Productividad del Jefe Comercial = 210

Cuanto mas alto sea el indice mas productivo es la institucion, este indice es uno de los
mas conocidos (Von Stauffenberg et al., (2013)

Interpretacion: La productividad actual del jefe Comercial es de 210 créditos
mantenidos en la institucion.

4. Costo por prestatario

Gastos Operativos

Numero de prestatari activos (no consumo)

1'473'408.70

Cost Prestatario =
osto por Prestatario 510

Costo por Prestatario = 7'016.23

Este indicador muestra el costo que tiene la institucién por mantener un prestatario,
mientras mas se pueda disminuir el costo de mantenimiento de los prestatarios es mejor para la
Cooperativa

Interpretacion:

El costo de mantener un prestatario activo es de 7°016.23 soles.

5. Indicador 5S

Este se mide bajo el control mensual que se da con el cuestionario Tabla 16

Lista de control de las 3 primeras S
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6. Indicador Kanban

En el tablero de Metodologia Kanban se manejaran las diferentes tarjetas Kanban, se debe
verificar cuéntas fueron completadas en cada fase.
o Evaluar econémicamente la viabilidad de la aplicacion de la propuesta
Para cumplir este objetivo se debe analizar el costo y beneficio que tendra la
Cooperativa en base a los créditos que estos aprueban al mes, con la metodologia Lean
Service
Tabla 24

Beneficios de créditos autorizados Propuestos

Actual Mejora Variacion
Salida de Créditos Aprobados / mes 81 90 9
Salida de Créditos Aprobados / dia 3.115 3.46 0.35

Figura 39

Gréfico de Barras Comparativo

SALIDA DE CREDITOS
APROBADOS / MES

92
90
88
86
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Actual Mejora
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Se logra una mejora aumentando la autorizacion de 9 créditos al mes. Para realizar un
analisis comparativo, se debe considerar el costo por hora del personal que trabaja en la
cooperativa. El calculo del ingreso puede efectuarse en base a préstamos de 7 mil soles y una tasa
de interés de 3.89% mensual, dando como resultado:

Tabla 25

Costo por hora del personal

Utilizacion de % de Tarifapor COSTO POR
personal Participacion hora HORA
Area Legal 0.3 20.22% 10.95 2.214
Gerencia General 0.16 8.74% 18.25 1.596
Jefe Comercial 1.15 62.84% 15.21 9.558
Plataforma 0.04 2.19% 7.3 0.160
Riesgos 0.07 3.83% 5.66 0.217
Ventanilla 0.04 2.19% 5.66 0.124
1.83 13.868

El porcentaje de participacion se obtiene por las actividades que realiza cada individuo en
este proceso, el costo del personal no disminuye, ya que en la mejora se logra realizar mayor
namero de desembolso, lo cual genera un aumento de participacion del Comité de Crédito y
Gerencia General, ddndoles una mayor actuacion e incrementando las ganancias.

Tabla 26

Diferencia de ganancias con aplicacion de metodologia

Antes Propuesta Antes Propuesta
Mensual Anual
Desembolsos 567°000.00 630°000.00 6°804°000.00 7°560°000.00
Ingresos por 22°056.30  24°507.00 264°675.60 294°084.00
intereses
Costo personal 3’135.31 3’135.31 43°894.29 43°894.29
Ganancia 18°920.99 21°371.69 220°781.31 250°189.71
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Segun esta tabla la aplicacion de Kanban y 5s se podria mejorar las ganancias, esto se ve

reflejado por la disminucion de reprocesos en el procedimiento de autorizacion, aumento de

créditos y el seguimiento de los indicadores para, evaluar los cambios e impactos producidos con

la aplicacion de la metodologia Lean Service.

a. Analisis B/C

Se proyecta un flujo simple de los costos y los beneficios, que podrian traer mejoras,

se lograria que la inversion total se recupere desde la implantacion, debido a que la

cooperativa actualmente genera aproximadamente ganancias altas por mes por intereses.

En la tabla 27 se detallan las estimaciones:

Tabla 27

Andlisis Costo - Beneficio

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
Inversion -5/ 9,112.90
implementacion
mejora
Beneficios Esperados
Ingresos por S/ 22,056.30 S/ 22,056.30 S/22,056.30 S/ 24,507.00  S/24,507.00 S/24,507.00
Interés
Mensual
Costo Personal -S/3,135.31 -S/3,135.31 -S/3,135.31 -S/3,135.31 -S/3,135.31 -S/3,135.31
Flujo S/18,920.99 S/9,808.09 S/18,920.99  S/21,371.69  S/21,371.69  S/21,371.69
VAN S/ 94,872.09
INGRESOS:
FLUJO -5/ 3,135.31 -S/12,248.21  -S/3,135.31 -S/3,135.31 -S/3,135.31 -5/ 3,135.31
EGRESOS:
VAN EGRESOS:  -S/20,155.28
INDICADOR 4.707057893
B/C

Interpretacion: Por cada sol invertido se generaria 4.71 soles de ganancia.
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CONCLUSIONES

Primera: la Metodologia Lean Services, produce mejoras en la Cooperativa de Nivel 2,
disminuye en el subproceso de evaluacion en un 53.3%, autorizacion reduce en un 61.15%,
en resumen, en todo el proceso de crédito el tiempo de espera desciende en total en un
41.11%

Segunda: los procesos necesarios para la aprobacion de créditos le falto mejoras debido a
que hace uso de un Checklist de documentos inentendible, se realizd la mejora de este en el
Anexo 2 Formato de Checklist mejorado el proceso lleva uso de 12 formatos, el 60% de
estos se llenan manualmente.

Tercera: el uso de las herramientas Lean, ayudo a encontrar las causas raiz de los problemas
que aquejaba a la cooperativa, ayudara a poner un mayor orden, limpieza y organizacion en

los procesos necesarios para la apertura de Créditos y Ahorros.

Las herramientas usadas son: 5S y Kanban, esto produjo: un mejor orden, reduccion de
tiempo en las actividades y tiempos de espera, optimizacion de la herramienta 5S,
perfecciond la 1S (Clasificar) y la 4S (Estandarizar) respecto al estado inicial, para la
herramienta Kanban, el porcentaje de mejora se muestra al reducirse tiempos de espera en
el envio de expediente y el levantar observaciones, esto representa un ascenso del 41.11%.
Cuarta: se propusieron indicadores, estos monitorean la eficiencia, con la productividad del
Jefe Comercial se tendrd como meta que esta sea menor a su indice actual que es de 9.43%;
con la productividad del personal tendra como objetivo aumentar a su indice actual que es
de 23.3; con la productividad del jefe comercial tendra como fin incrementar su indice

actual anual de 210; con el costo por prestatario tendra como finalidad disminuir su indice

105



menor al actual que es de S/. 7'016.23. Ademas de hacer seguimiento con la lista de control
de las 3 primeras S y la revision de las tarjetas Kanban que se produzcan en cada etapa.
e Quinta: por cada sol invertido se generaria 4.71 soles de ganancia, segun el indicador B/C

de la propuesta.
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RECOMENDACIONES
Primero: Se deberia aplicar las herramientas Kanban y 5S, para tener mejoras en el proceso
de Crédito, esto tendria impacto con los desembolsos y las ganancias por intereses de la
Cooperativa de Nivel 2,
Segundo: Clasificar lo necesario de lo innecesario en los formatos y documentaciones que
se usen el proceso de crédito, esto con el fin de reducir o quitar, asi se disminuirian las
actividades, reprocesos y el manejo de mucha documentacion.
Tercero: Ser disciplinados con la metodologia 5S, ya que la disciplina es clave para que las
demés S funcionen.
Cuarta: Se deberia dar seguimiento para reducir los tiempos de espera y disminuir los

reprocesos que se lleven a cabo.
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ANEXQOS

Anexo 1 Checklist de Documentacion

CHECKLIST DE DOCUMENTACION

AREA COMERCIAL AREA COMERCIAL
CREDITO CONSUMO INDIVIDUAL CHECK CREDITO CONSUMO GRUPAL CHECK
1 | SOLICITUD DE CREDITO 1 | SOLICITUD DE CREDITO
2 | INFORME COMERCIAL DE CREDITO 2 | INFORME COMERCIAL DE CREDITO
3 | EVALUACION SOCIOECONOMICA 3 | EVALUACION SOCIOECONOMICA
4 | INFORME DE RIESGOS 4 | INFORME DE RIESGOS
5 | CENTRAL DE RIESGOS 5 | CENTRAL DE RIESGOS
6 | CALCULADORA DE ENDEUDAMIENTO 6 | CALCULADORA DE ENDEUDAMIENTO
INGRESOS DEL SOCIO (DECLARACION JURADA
7| INGRESOS DEL S0CIO 7| DE INGRESOS POR LO MENOS)
8 | FOTOCOPIA RECIBO DE SERVICIOS 8 | FOTOCOPIA RECIBO DE SERVICIOS
FOTOCOPIA VOUCHER PAGO DE DEUDAS (Sl
9 | presenTa DEUDAS) 9 | FOTOCOPIA DNI VIGENTE
DECLARACION CONFIDENCIAL DE
10 | FOTOCOPIA DNI VIGENTE 10 | PATRIMONIO (SE RENUEVA C/3 ANOS DESDE
LA ULTIMA DECLARACION)
1 VERIFICACION DOMICILIARIA (SE RENOVARA 11 |FicHA INSCRIPCION DE SOCIO (UNA FICHA EN
SI SE CAMBIA DE DOMICILIO) TODO EL EXPEDIENTE)
DECLARACION CONFIDENCIAL DE
12 | PATRIMONIO (SE RENUEVA C/3 ANOS DESDE 12 | SEGURO DE DESGRAVAMEN
LA ULTIMA DECLARACION)
13 | FicHA INSCRIPCION DE SOCIO (UNA FICHA
EN TODO EL EXPEDIENTE) AREA OPERACIONES
14 | SEGURO DE DESGRAVAMEN 1 | SOLICITUD DE PRESTAMO
DOCS. VALORADOS: CONTRATO DE MUTUO,
2 | PAGARE, CARTA DE AUTORIZACION EN
CREDITO CONSUMO CON GARANTIA LIQUIDA PAGARE EMITIDO INCOMPLETO
1 | SOLICITUD DE CREDITO 3 | HOJA DE RESUMEN DE CREDITO
2 | INFORME COMERCIAL DE CREDITO 4 | CRONOGRAMA DE PAGOS
3 | EVALUACION SOCIOECONOMICA 5 | FOTOCOPIA VOUCHER DE DESEMBOLSO
4 | INFORME DE RIESGOS CREDITO CONSUMO CONVENIO CHECK
5 | CENTRAL DE RIESGOS AREA COMERCIAL
6 | CALCULADORA DE ENDEUDAMIENTO 1 | SOLICITUD DE CREDITO
7 | FOTOCOPIA DNI VIGENTE 2 | INFORME COMERCIAL DE CREDITO
DECLARACION CONFIDENCIAL DE
8 | PATRIMONIO (SE RENUEVA C/3 ANOS DESDE 3 | EVALUACION SOCIOECONOMICA
LA ULTIMA DECLARACION)
FICHA INSCRIPCION DE SOCIO (UNA FICHA
9 [enTopoeL EXPEDIENTE) 4 | INFORME DE RIESGOS
10 | SEGURO DE DESGRAVAMEN 5 | CENTRAL DE RIESGOS
CREDITO CONSUMO CON GARANTIA HIPOTECARIA 6 | CALCULADORA DE ENDEUDAMIENTO
1 | soucrrup e crépito ;| INGRESOS DEL SOCIO (3 ULTIMAS BOLETAS DE
PAGO)
2 | INFORME COMERCIAL DE CREDITO 8 | FOTOCOPIA RECIBO DE SERVICIOS
) ) FOTOCOPIA VOUCHER PAGO DE DEUDAS (SI
3 | EVALUACION SOCIOECONOMICA 9 | bRESENTA DEUDAS)
4 | INFORME DE RIESGOS 10 | FOTOCOPIA DNI VIGENTE
DECLARACION CONFIDENCIAL DE
5 | CENTRAL DE RIESGOS 11 | PATRIMONIO (SE RENUEVA C/3 ANOS DESDE

LA ULTIMA DECLARACION)

Fuente: Cooperativa de Nivel 2
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Anexo 2 Formato de Checklist Mejorado

VERIFICACION DE DOCUMENTOS Y GARANTIAS

FECHA: / /

1. CONSUMO

ID PAGARE:

I:IINDIVIDUAL I:I GRUPAL
o
=)
=
P
Q
O

VAL 1

IAVAL 2

VAL 3

OBSERVACIONE
S

1.1

CONSUMO INDIVIDUAL

AREA COMERCIAL

SOLICITUD DE CREDITO

N

INFORME COMERCIAL DE
CREDITO

EVALUACION
SOCIOECONOMICA

INFORME DE RIESGOS

CENTRAL DE RIESGOS

CALCULADORA DE
ENDEUDAMIENTO

INGRESOS DEL SOCIO

0 |N| o g~ W

FOTOCOPIA RECIBO DE
SERVICIOS

* FOTOCOPIA VOUCHER
PAGO DE DEUDAS (Sl
PRESENTA DEUDAS)

10

FOTOCOPIA DNI VIGENTE

11

VERIFICACION
DOMICILIARIA (SE
RENOVARA S| SE CAMBIA
DE DOMICILIO)

12

DECLARACION
CONFIDENCIAL DE
PATRIMONIO (SE
RENUEVA C/3 ANOS
DESDE LA ULTIMA
DECLARACION)

13

FICHA INSCRIPCION DE
SOCIO (UNA FICHAEN
TODO EL EXPEDIENTE)

14

SEGURO DE
DESGRAVAMEN

* S| CUENTA CON GARANTI

A LIQUIDA

1AL6/10/12 AL 14

FOTOCOPIA CERTIFICADO
DE PLAZO FIJO

* SI CUENTA CON GARANTI

A HIPOTECARIA

1AL 14

TASACION DE INMUEBLE

COPIA SIMPLE DE LA
PARTIDA REGISTRAL DEL
INMUEBLE (NO MAYOR A
30 DIAS)

ESCRITURA O TITULO
PROPIEDAD DEL
INMUEBLE

FOTOCOPIA DNI
DE PROPIETARIOS

SOLICITUD DE PRESTAMO
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DOC. VALORADO:
CONTRATO DE MUTUO

DOC. VALORADO: PAGARE

DOC. VALORADO: CARTA
DE AUTORIZACION EN
PAGARE EMITIDO
INCOMPLETO

HOJA DE RESUMEN DE
CREDITO

CRONOGRAMA DE PAGOS

FOTOCOPIA VOUCHER DE
DESEMBOLSO

*SI CUENTA CON GARANTI

A LIQUIDA

CARTA DE AFECTACION

DE PLAZO FIJO

DOCUMENTACION Si NO

COMPLETA:

AREA COMERCIAL

AREA OPERACIONES
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VERIFICACION DE DOCUMENTOS Y GARANTIAS

FECHA: / /
1. CONSUMO I:lINDIVIDUAL I:I GRUPAL
ID PAGARE: o g
§ ~ 3 3 3 OBSERVACIONES
E 8 S s S
= O < < <

1.2. CONSUMO GRUPAL

SOLICITUD DE CREDITO

INFORME COMERCIAL DE CREDITO
EVALUACION SOCIOECONOMICA
INFORME DE RIESGOS

CENTRAL DE RIESGOS
CALCULADORA DE
ENDEUDAMIENTO

INGRESOS DEL SOCIO
(DECLARACION JURADA DE
INGRESOS POR LO MENOS)
FOTOCOPIA RECIBO DE SERVICIOS
FOTOCOPIA DNI VIGENTE
DECLARACION CONFIDENCIAL DE
PATRIMONIO (SE RENUEVA C/3
ANOS DESDE LA ULTIMA
DECLARACION)

FICHA INSCRIPCION DE SOCIO (UNA
FICHA EN TODO EL EXPEDIENTE)
SEGURO DE DESGRAVAMEN

AREA COMERCIAL

o |/ SOLICITUD DE PRESTAMO |
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DOCS. VALORADOS: CONTRATO DE
MUTUO, PAGARE, CARTA DE
AUTORIZACION EN PAGARE
EMITIDO INCOMPLETO

HOJA DE RESUMEN DE CREDITO

CRONOGRAMA DE PAGOS

FOTOCOPIA VOUCHER DE
DESEMBOLSO

DOCUMENTACION Si NO

COMPLETA:

AREA COMERCIAL

AREA OPERACIONES
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VERIFICACION DE DOCUMENTOS Y GARANTIAS

FECHA: / /

2. CONVENIO

ID PAGARE:

TITUL
AR

CONY
UGE

AVAL

AVAL

AVAL

OBSERVACIONES

AREA COMERCIAL

SOLICITUD DE CREDITO

INFORME COMERCIAL DE CREDITO

EVALUACION SOCIOECONOMICA

INFORME DE RIESGOS

CENTRAL DE RIESGOS

CALCULADORA DE
ENDEUDAMIENTO

INGRESOS DEL SOCIO (3 ULTIMAS
BOLETAS DE PAGO)

FOTOCOPIA RECIBO DE SERVICIOS

* FOTOCOPIA VOUCHER PAGO DE
DEUDAS (S| PRESENTA DEUDAS)

FOTOCOPIA DNI VIGENTE

DECLARACION CONFIDENCIAL DE
PATRIMONIO (SE RENUEVA C/3
ANOS DESDE LA ULTIMA
DECLARACION)

FICHA INSCRIPCION DE SOCIO (UNA
FICHA EN TODO EL EXPEDIENTE)

SEGURO DE DESGRAVAMEN

ARE

SOLICITUD DE PRESTAMO

DOCS. VALORADOS: CONTRATO DE

{ MUTUO, PAGARE, CARTA DE

AUTORIZACION EN PAGARE
EMITIDO INCOMPLETO
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EN PLANILLA

CARTA DE AUTORIZACION DSCTO

CARTA DE AFECTACION AL
DEPOSITO DE CTS

HOJA DE RESUMEN DE CREDITO

CRONOGRAMA DE PAGOS

DESEMBOLSO

FOTOCOPIA VOUCHER DE

DOCUMENTACION

COMPLETA:

Si

NO

AREA COMERCIAL

AREA OPERACIONES

117



VERIFICACION DE DOCUMENTOS Y GARANTIAS

FECHA: / /

3. MICRO CAPITAL DE TRABAJO

I:I P. NATURAL I:I P.JURIDICA

ID PAGARE:

TITULA
CONYU
GE

IAVAL 1
IAVAL 2
IAVAL 3

OBSERVACIONES

3.1. MICRO CAPITAL DE TRABAJO PARA PERSONA NA

X
=

SOLICITUD DE CREDITO

INFORME COMERCIAL DE CREDITO

EVALUACION SOCIOECONOMICA

INFORME DE RIESGOS

CENTRAL DE RIESGOS

EVALUACION PYME

~N OO0 IWIN|EF

* FLUJO DE CAJA (SI EL CREDITO ES A UN
PLAZO MAYOR DE 2 ANOS)

INGRESOS DEL SOCIO (BOLETAS DE
COMPRAS, COPIA CUADERNO, ETC)

*FOTOCOPIA DOCUMENTOS DE NEGOCIO:
LICENCIAS

10

FOTOCOPIA RECIBO DE SERVICIOS

AREA COMERCIAL

11

* FOTOCOPIA VOUCHER PAGO DE DEUDAS
(SI PRESENTA DEUDAS)

12

FOTOCOPIA DNI VIGENTE

13

VERIFICACJON DOMICILIARIA (SE
RENOVARA SI SE CAMBIA DE DOMICILIO)

14

DECLARACION CONFIDENCIAL DE
PATRIMONIO (SE RENUEVA C/3 ANOS
DESDE LA ULTIMA DECLARACION)

15

FICHA INSCRIPCION DE SOCIO (UNA FICHA
EN TODO EL EXPEDIENTE)

16

SEGURO DE DESGRAVAMEN

* S| CUENTA CON GARANTIA LIQUIDA




1AL7/9/12/14 AL 16

FOTOCOPIA CERTIFICADO DE PLAZO FIJO

* S| CUENTA CON GARANTIA HIPOTECARI

A

1AL 16

TASACION DE INMUEBLE

COPIA SIMPLE DE LA PARTIDA REGISTRAL
DEL INMUEBLE (NO MAYOR A 30 DIAS)

ESCRITURA O TITULO PROPIEDAD DEL
INMUEBLE

FOTOCOPIA DNI DE PROPIETARIOS

AREA

SOLICITUD DE PRESTAMO

DOCS. VALORADOS: CONTRATO DE
MUTUO, PAGARE, CARTA DE
AUTORIZACION EN PAGARE EMITIDO
INCOMPLETO

HOJA DE RESUMEN DE CREDITO

CRONOGRAMA DE PAGOS

FOTOCOPIA VOUCHER DE DESEMBOLSO

* S| CUENTA CON GARANTIA LIQUIDA

CARTA DE AFECTACION DE PLAZO FIJO

|

DOCUMENTACION COMPLETA:

AREA COMERCIAL

NO

AREA OPERACIONES
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VERIFICACION DE DOCUMENTOS Y GARANTIAS

FECHA: / /
3. MICRO CAPITAL DE TRABAJO [ |e.natura [ ]e.aumioica
ID PAGARE: = 5 2 2 2 OBSERVACIONE
S| I > > > S
ol rdd] Lq < Lo
3.2. MICRO CAPITAL DE TRABAJO PARA PERSONA JURIDICA

1 SOLICITUD DE CREDITO

2 REPORTE DE CREDITO

3 INFORME DE RIESGOS

CENTRAL DE RIESGOS (DE LA EMPRESA
4 Y DE LOS QUE PARTICIPAN EN EL
CREDITO)

5 EVALUACION ECONOMICA FINANCIERA

* FLUJO DE CAJA (SIEL CF\’~EDITO ESA
UN PLAZO MAYOR DE 2 ANOS)

INGRESOS DEL SOCIO (BOLETAS DE
COMPRAS, COPIA CUADERNO, ETC)

FOTOCOPIA DOCUMENTOS DE NEGOCIO:
LICENCIAS

AREA COMERCIAL

9 FOTOCOPIA FICHA RUC

10 FOTOCOPIA RECIBO DE SERVICIOS

11 *FOTOCOPIA VOUCHER PAGO DE
DEUDAS (S| PRESENTA DEUDAS)

FOTOCOPIA DNI VIGENTE (DEL
12 REPRESENTANTE LEGAL Y/O
APODERADOS)

VERIFICACION DOMICILIO DE LA
13 EMPRESA (SE RENOVARA SI SE CAMBIA
DE DOMICILIO)
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14

DECLARACION CONFIDENCIAL DE
PATRIMONIO (SE RENUEVA C/3 ANOS
DESDE LA ULTIMA DECLARACION)

15

FICHA INSCRIPCION DE SOCIO (UNA
FICHA EN TODO EL EXPEDIENTE)

* S| CUENTA CON GARANTIA LIQUIDA

1AL9/12/14 AL 15

FOTOCOPIA CERTIFICADO DE PLAZO
FIJO

* S| CUENTA CON GARANTIA HIPOTECARIA

1AL15

TASACION DE INMUEBLE

COPIA SIMPLE DE LA PARTIDA
REGISTRAL DEL INMUEBLE (NO MAYOR
A 30 DIAS)

ESCRITURA O TITULO PROPIEDAD DEL
INMUEBLE

FOTOCOPIA DNI DE PROPIETARIOS

AREA
OPERACIONES

SOLICITUD DE PRESTAMO

DOCS. VALORADOS: CONTRATO DE
MUTUO, PAGARE, CARTA DE
AUTORIZACION EN PAGARE EMITIDO
INCOMPLETO

HOJA DE RESUMEN DE CREDITO

CRONOGRAMA DE PAGOS

FOTOCOPIA VOUCHER DE DESEMBOLSO

* S| CUENTA CON GARANTIA LIQUIDA

CARTA DE AFECTACION DE PLAZO FIJO

DOCUMENTACION COMPLETA: Si NO

AREA COMERCIAL

AREA OPERACIONES
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VERIFICACION DE DOCUMENTOS Y GARANTIAS

FECHA: / /

4. PE CAPITAL DE TRABAJO

ID PAGARE:

JURIDIC
LEGAL
AVAL 1
AVAL 2
AVAL 3

P.
A

OBSERVACIONE
S

SOLICITUD DE CREDITO

REPORTE DE CREDITO

INFORME DE RIESGOS

CENTRAL DE RIESGOS (DE LA EMPRESA Y DE
LOS QUE PARTICIPAN EN EL CREDITO)

EVALUACION ECONOMICA FINANCIERA

*FLUJO DE CAJA

ESTADOS FINANCIEROS AL CORTE

FOTOCOPIA PDTs (3 ULTIMOS MESES)

© [(O(N|oO|O01| & [(WIN|F

DECLARACION ANUAL DE RENTA (2 ULTIMOS
ANOS)

=
o

FOTOCOPIA FICHA RUC

[EXN
(=Y

FOTOCOPIA INSCRIPCION DE EMPRESA
(SUNARP)

AREA COMERCIAL

[EEY
N

FOTOCOPIA ESCRITURA DE CONSTITUCION DE
LA EMPRESA (MINUTA)

13

FOTOCOPIA VIGENCIA DE PODERES (NO
MAYOR A 30 DIAS)

14

FOTOCOPIA RECIBO DE SERVICIOS

15

* FOTOCOPIA VOUCHER PAGO DE DEUDAS (SI
PRESENTA DEUDAS)

16

FOTOCOPIA DNI VIGENTE (DEL
REPRESENTANTE LEGAL Y/O APODERADOS)

17

VERIFICAQION DOMICILIO DE LA EMPRESA (SE
RENOVARA SI SE CAMBIA DE DOMICILIO)
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18

DECLARACION CONFIDENCIAL DE
PATRIMONIO (SE RENUEVA C/3 ANOS DESDE LA
ULTIMA DECLARACION)

19

FICHA INSCRIPCION DE SOCIO (UNA FICHA EN
TODO EL EXPEDIENTE)

* S| CUENTA CON GARANTIA LIQUIDA

1AL 13/16/18 AL 19

FOTOCOPIA CERTIFICADO DE PLAZO FIJO

* S| CUENTA CON GARANTIA HIPOTECARIA

1AL 19

TASACION DE INMUEBLE

COPIA SIMPLE DE LA PARTIDA REGISTRAL DEL
INMUEBLE (NO MAYOR A 30 DIAS)

ESCRITURA O TITULO PROPIEDAD DEL
INMUEBLE

FOTOCOPIA DNI DE PROPIETARIOS

AREA
NADCDACINNEC

SOLICITUD DE PRESTAMO

DOCS. VALORADOS: CONTRATO DE MUTUO,
PAGARE, CARTA DE AUTORIZACION EN
PAGARE EMITIDO INCOMPLETO

HOJA DE RESUMEN DE CREDITO

CRONOGRAMA DE PAGOS

FOTOCOPIA VOUCHER DE DESEMBOLSO

* S| CUENTA CON GARANTIA LIQUIDA

CARTA DE AFECTACION DE PLAZO FIJO

DOCUMENTACIO |SI | N
N COMPLETA: 0

AREA COMERCIAL

AREA OPERACIONES
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Anexo 3 Documentacion por subproceso

A. Subproceso de Evaluacion:
Documentos:
1. DNI (Copia)
2. Recibo de Luz o0 Agua
3. Boletas de Pago
Formatos:
Formatos con llenado manual y firma

4. Verificacion Domiciliaria

FORMATO DE VISITA A SOCIO

PERSONANATURAL [ ) PERSONA JURIDICA | )
- NOMEBRE DEL SOO0
Datos del Socio: .
DISTRITO CuDAD
Nombre, Direccion y P

3 a) Nuevo Credto () b) Cambio de domicilio ()
. | ) Verificacion de Datos () d) verificacion Aval i
() ()

£

PLANO DE UBICACION

Punto de

referencia del domicilio

Yo doy fe de haber hecho la visita al socio
arriba mencionado en su waenda / negococonfecha __ / / ahoras

U5 de de

Firmay huella

del Socioy

14
/

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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5. Solicitud de Crédito:

SOLICITUD DE CREDITO

Producto Codigo de Cliente

Producto, codigo brequipe, ce del

Sefiar jes

del cliente, fecha de

Cooperativa *

Presante

Por megio del presente sofidto & Uds. Se sirvan sprobar un prestamo por la sume de

, &N un plaza de .para
imvertir en
Akentamente
Mombre: Nombre:
D DM
Nombre, Fecha,
DN I Centl’a| de RieSgo CENTRAL DE RIESZ0 DEL SOLICITANTE |{para ser llenada por o anzlista)
! ! INSTITUCEOH MONTD ESTADD ACTUAL SALDO A LA FECHA
i
2
3
a
3
L]
TOTAL
GARANTIAS
SARANTIA EVALUACION % RESFALDD
Propuesta de RESPONSASILIDAD VIGENTE DIRECTA INDIRECTA
PROPUESTA DEL ARALISTA
Anallsta, Garantias (CaSO ;u:“:::.rr;m Oiperacion [Tipo e Credito | I Imﬂeﬁnurﬂumlﬂtu
Flazo interes Cuotas |Modaided:
(Comentarnios y Recomendsdones (pars ser [Enada por = analizta)

6. Checklist de Documentacion
7. Declaracion Confidencial del Patrimonio
8. Seguro Desgravamen

9. Ficha de Inscripcién del Socio
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Formatos que son descargados del sistema
10. Central de Riesgos (Sistema Experian)
B. Subproceso de Autorizacion:
Formatos para firmar
1. Informe de Riesgos
2. Informe Comercial
3. Calculado de Endeudamiento
4. Evaluacion Economica o financiera
C. Subproceso de Desembolso:
Formatos:
Formatos descargados del sistema
1. Contrato Mutuo
2. Pagare

3. Carta de Autorizacion para consignar datos en pagare emitido incompleto

CARTA DE AUTORIZACION PARA CONSIGNAR DATOS EN
PAGARE EMITIDO INCOMPLETO

Arequipa, 17 Setiembre de 2019
Sedcres
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
Presante, -
| De nuestra consideracisn:
Toemos of agrado de aigimos a ustedes para autorizar forma expresa, Irrevocat
icinico. derado o Papr o o o o 1 it oo 5 6 St e o

5, por el Crédito otorgado a los deudores
haber sido este emitido. e 5
umnw forma incompleta conforme al At N* 10 de la Ley 27267 (Ley de Titulos Valores) y
[Por 1o expuesto mediants la presents autorizar
Ao mos 3 al tenedor del complet

,Gasion y e o s deudorefcualncirk e sado del caphal nteés compensatoie pmey

endoso, lig
huc

11 efcto, s deja constanca que las condicionss el tama son as siguientes;
I e
P g

anual

IDeiamcs cong:
anca
Bossaio o e 1ot 908 08t conyigy
P 0 patcia, aundamos g
JE— iedes,

PEUDORES PRINGIPAL g5,
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4. Hoja Resumen de Crédito

HOJA RESUMEN DE CREDITO

El presente documento forma parte integrante del contrato de mutuo suscrito por las
partes, y tiene por finalidad establecer la tasa de nterés compensatoria y moratoria
apicable al créditn ~~-~ado, as| como establecer las comisiones que
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conforme al siguiente detalle;
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5. Cronograma de Pagos

CRONOGRAMA DE PAGOS
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6. Vaucher de desembolso

Formatos no necesarios que se repiten en los Expedientes:

1. Ficha de Inscripcion del Socio:

FCHADEWSCRIPCION OE soclo
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3. Formato de Visita al Socio o “Verificacién Domiciliaria” (imagen se encuentra en el
Anexo 2, punto A, item numero 4)

Anexo 4 Analisis del Método Ishikawa

Iteraciones: Representa las iteraciones que se dan al corregir los datos que fueron escritos
en los formatos en el sistema, segun el cuadro el estandar es de 3 y 4. Para dar presentacion de este
cuadro se debieron tomar los datos del Padron de Créditos manejado en la Cooperativa de Nivel 2,
del primer bimestre del afio 2021.

Tabla 28

Iteraciones para corregir datos en el sistema

Iteraciones Créditos Situacion

3 16 Estandar 27 créditos
4 11 (55%)
5 3 Inaudito 21 créditos
6 3 (45%)
7 2
8 2
9 L
10 2
11 1
12 2
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1

Total 49

Fuente: Cooperativa de Nivel 2
Aprobacion para apertura de crédito: Es considerado desde la entrega de
documentacién, registro y autorizacion de parte del comité, gerencia, hasta el desembolso, segun

la tabla inferior el 29% de los créditos se aprueban pasado 1 dia.
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Estos datos fueron tomados del sistema VisualCoop que maneja la Cooperativa de NIVEL
2, estos datos fueron tomados del primer bimestre del afio 2021.
Tabla 29

Aprobacion de Crédito

Créditos Aprobacion de Credito Total General
Montos Dia0 Dial Dia2 Dia3 Dia4 Dia5b

500-1000 7 4 11
1000-1500 4 5 1 10
1500-2000 1 7 8
2000-2500 1 L 2
2500-3000 4 1 2 7
3000-5000 2 4 5) 11
Total 12 28 il 1 5 7 49
Porcentaje 71% 29%

Fuente: Cooperativa de Nivel 2

Area de Trabajo:
El &rea de Trabajo se encuentra cerca de la entrada principal y del Area de Plataforma, el
cliente no debe pasar por un largo trayecto, al menos que este tenga una cita con la Gerencia, esto

se puede apreciar en la siguiente figura.
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Figura 40

Distribucion del Area de Trabajo
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Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 5 Encuesta
Se dio una encuesta al personal de la cooperativa
Encuesta

Responda segln su opinion 5=Totalmente de acuerdo a 1=Totalmente desacuerdo:
Servicio de Crédito

5 4 3 2 1 Puntaje
Totalmente Acuerdo Ni acuerdo Desacuerdo  Totalmente
de acuerdo Ni desacuerdo
desacuerdo

1. Las ocupaciones del
servicio de crédito
necesita mejoras

2. Se puede minimizar o
remover ocupaciones del
servicio de crédito

3. Las ocupaciones del
servicio que  realiza
permanecen organizadas
y ordenadas

4. El servicio de crédito
necesita de varios
formatos

5. Se preserva un orden
los documentos y formatos
del servicio de crédito

6. El personal involucrado
en el servicio de crédito
esta debidamente
preparado

7. En el servicio de crédito
se informa correctamente
las condiciones de crédito
al cliente

8. Se sabe la necesidad del
cliente en el servicio de
crédito

Puntuacion total
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Anexo 6: Resultados de encuesta

Las ocupaciones del servicio de crédito necesitan mejoras

Marcaron %
Totalmente de acuerdo 2 40%
Acuerdo 2 40%
Ni acuerdo, Ni desacuerdo 1 20%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 5
Figura 41

Resultado de si las ocupaciones del servicio de crédito necesitan mejoras.

Las ocupaciones del servicio de crédito necesita mejoras

Totalmente de acuerdo
Acuerdo

Mi acuerdo, Ni desacuerdo 20%
Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

Interpretacion: Se revela que el 40% esté totalmente de acuerdo que los procedimientos

requieren mejoras, el 40% se muestra de acuerdo y el 20% no esté de acuerdo ni desacuerdo.

Se puede minimizar o remover ocupaciones del servicio de credito

Marcaron %
Totalmente de acuerdo 0 0%
Acuerdo 0 0%
Ni acuerdo, Ni desacuerdo 4 80%
Desacuerdo 1 20%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 5
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Figura 42

Resultado de si se puede minimizar o remover ocupaciones del servicio de crédito

Se puede minimizar o remover ocupaciones del servicio de credito

Totalmente de acuerdo

Acuerdo
Ni acuerdo, Ni desacuerdo 80%
Desacuerdo 20%

Totalmente desacuerdo

Interpretacion: Se revela que el 80% no estd ni acuerdo, ni desacuerdo en si se puede

minimizar o remover ocupaciones del servicio de crédito y un 20% este desacuerdo.

Las ocupaciones del servicio que realiza permanecen organizadas y ordenadas

Marcaron %
Totalmente de acuerdo 5 20%
Acuerdo 0 0%
Ni acuerdo, Ni desacuerdo 2 60%
Desacuerdo a» 20%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 5
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Figura 43

Resultado de si las ocupaciones del servicio que realiza permanecen organizadas y ordenadas

Las ocupaciones del servicio que realiza permanecen organizadas y

ordenadas
Totalmente de acuerdo 20%
Acuerdo
Ni acuerdo, Ni desacuerdo [ MMM
Desacuerdo 20%

Totalmente desacuerdo

Interpretacion: Se revela que el 60% no estd ni acuerdo ni desacuerdo, el 20% esta

totalmente de acuerdo y el otro 20% este desacuerdo en que las ocupaciones del servicio que realiza

permanecen organizadas y ordenadas.

El servicio de crédito necesita de varios formatos

Marcaron %
Totalmente de acuerdo 1 20%
Acuerdo 2 40%
Ni acuerdo, Ni desacuerdo 2 40%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 5
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Figura 44

El servicio de crédito necesita de varios formatos

El servicio de credito necesita de varios formatos

Totalmente de acuerdo
Acuerdo
Ni acuerdo, Ni desacuerdo

Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

Interpretacion: Se revela que el 20% esta totalmente de acuerdo con que el servicio de
crédito necesita de varios formatos, el 40% esta de Acuerdo y el 40% no esta de acuerdo, ni

desacuerdo.

Se preserva un orden los documentos y formatos del servicio de

crédito
Marcaron %
Totalmente de acuerdo n 20%
Acuerdo 2 40%
Ni acuerdo, Ni desacuerdo 2 40%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 5
Figura 45

Resultados de si se preserva un orden los documentos y formatos del servicio de crédito

Se preserva un orden los documentos y formatos del servicio de
crédito
Totalmente de acuerdo I
e
Ni acuerdo, Ni desacuerdo I

Totalmente desacuerdo
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Interpretacion: Se revela que el 60% esta totalmente de acuerdo y acuerdo con que se

preserve un orden de documentos y formatos del servicio de crédito y un 40% tiene una opinion

intermedia.

El personal involucrado en el servicio de crédito esta debidamente

preparado
Marcaron %
Totalmente de acuerdo 1 20%
Acuerdo 3 60%
Ni acuerdo, Ni desacuerdo 1 20%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 5
Figura 46

Resultados del personal involucrado en el servicio de crédito esta debidamente preparado

El personal involucrado en el servicio de crédito esta debidamente

preparado
Totalmente de acuerdo 205
acuerdo [ NEEGEG
Mi acuerdo, Ni desacuerdo 205

Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

Interpretacion: EI 80% esta totalmente de acuerdo y acuerdo con que el personal
involucrado en el servicio de crédito esta debidamente preparado y el 20% tiene una opinion

intermedia.
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En el servicio de crédito se informa correctamente las condiciones de crédito al

cliente

Marcaron %
Totalmente de acuerdo 0 0%
Acuerdo 5 100%
Ni acuerdo, Ni desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%

TOTAL 5
Figura 47

Resultados de si el servicio de crédito se informa correctamente las condiciones del crédito al

cliente

En el servicio de crédito se informa correctamente las condiciones de

crédito al cliente

Totalmente de acuerdo
Acuerdo 100%

Mi acuerdo, Ni desacuerdao

Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Interpretacion: Se muestra unanimidad en las opiniones del personal.

Se sabe la necesidad del cliente en el servicio de crédito

Marcaron %
Totalmente de acuerdo 0 0%
Acuerdo 1 20%
Ni acuerdo, Ni desacuerdo 4 80%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 5
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Figura 48
Resultado de si el servicio de crédito se informa correctamente las condiciones de crédito al

cliente

En el servicio de credito se informa correctamente las condiciones de
credito al cliente

Totalmente de acuerdo

Acuerdo
Ni acuerdo, Ni desacuerdo
Desacuerdo

Totalmente desacuerdo

Interpretacion: EI 80% tiene una opinion intermedia sobre si el servicio de crédito informa

correctamente las condiciones al cliente y un 20% esta de acuerdo.
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Anexo 7: Encuesta de evaluacion 5s

____Hojade
S1 |SEIRI=Clasificar "separar lo io de loii " ¢CUMPLE? ol i i ias de mejora
Los objetos que son usados con mayor frecuencia estan
1|ordenados ,ubicados e identificados 1
2|Existen residuos ( formatos, expedientes de credito) 1 hojas reciclables
| 3[Hay cosas innecesarias que molestan el entorno de trabajo 1
Los materiales de trabajo estan ubicados e identificados
4|correctamente 1
Los materiales a usar (lapicero, sellos, formularios, resaltador)
| 5|estan disponibles 1
Existen materiales, | u entu
6|entorno de trabajo 1
Hay elemtos que no se usan : Formatos, expedientes,o Si hay elementos que no se usan
7|similares en el entorno del trabajo 1 Formatos antiguos de contratos
8|Hay elementos que son innecesarios identificados 0
Los forma o simil estan cor
9|clasificados para poder encontrarlos en menor tiempo 1
En su entorno de trabajo puede identificar rapido donde estan
10|los elementos y materiales necesarios 1
PUNTUACION 9
S2 |SEITON=Ordenar
Las herramientas disponibles en tu entorno de trabajo todas
1|son necesarias y facilmente identificables 1
Pasillos, area de trabajo y areas de archivos estan claramente
| 2|definidos 1
Esta diferenciado e identificados los expedientes , materiales
en proceso del expediente terminado (proceso terminado o
3|producto final) 1
Hay algun tipo de mueble donde se colocan los materiales
4|necesarios il
Los materiales , i de credito,di format
5|estan a la vista del analista o personal encargado de procesarlo? 1 Los materiales estan a la vista
6[Los formatos estan ordendos 1 Falta Ordenar
7|Los formularios y documentos estan en un lugar adecuado 1
Los formularios y documentos estan correctamente
8|lidentificadas 1
Las cantidades maximas y minimas de los documentos estan
9lindicadas para utilizar en alguna operacion ch
Existen marcadores para indicar muy claro los pasillos y las
10|areas de los archivos 0o
PUNTUACION 9
S3 |SEISO= Limpieza
En las areas de acceso, suelo y alrededores se encuentra limpio
1[los alredores de machas de agua, bolsa, papeles, etc. 1
2|Laimpresora esta en bueno uso casi todos los dias 1
3[Se mantienen los materiales necesarios para los equipos. 1
El ambiente de trabajo ( pered, suelo techo ) se encuentra libre
4|de residuos 1
| 5|Se damantenimiento alos equipos y se limpian con frecuencia 1
6|Los equipos se mantienen libres de virus y otros 1
Hay personal encargado de supervisar las operaciones de
7|limpieza 0o
8|Periodicamente se realizan tareas de limpieza 1 se hace a diario
9Existe espacio y depositos para disponer de la basura 1
PUNTUACION 8
|S4 _|SEIKETSU= Estandarizar
Las diferentes areas de trabajo tienen luz suficiente y
1|ventilacion para la actividad que se 1
Se encuentran en una zona muy transitada, donde el ruido del trafico
Existen problemas con respecto al ruido, vibracion o de es alto
2|temperatura 1 Tenemos ambientes bien il i y
Existen zonas de descanso , comida y espacio habilitado para
3|descanzar 1
Generan regularmente algunas mejoras en diferentes de la
4|coopac 0
| 5|Actuan generalmente sobre las ideas de la mejora 0
Los procedimeintos estan escritos en forma estandarizaday
6|esto son usados activamente 0 se estan implementado
Se considera normas futuras para planificar una mejora en las
7|operaciones y negocios 0
Mantienen la 3 primeras S ( eliminar lo innecesario, definir
8|espacios, limitar pasillos, mantener la limpieza »
9|La ropa del personal es inapropiado o sucia 1 [Es un uniforme estandar de la COOPAC
PUNTUACION 5
S5 |SHITSUKE= Disciplinar
1|Hay control de la limpieza 1
Los informes se realizan a diario correctamente a su debido
| 2|tiempo 1
Los materiales son adecuados y oportunos para realizar
3[trabajos especificos ( recuperar expediente de archivo central 1
El personal cumple con las actividades de seguimiento y cumple
4|horarios de reunion 1
El personal esta capacitado y motivado para llevar
5|pr imiento: ini 1
Los diferentes materiales y expedientes de trabajo en proceso
y pendiente son archivados correctamente, y estos son
6facilmente recuperables de ser necesario 1
Se cumple con controlar los documentos y expedientes
7|necesario para asegurar que el proceso no sea interrumpido 0
Hay procedimientos de mejora, estos son revisados con
regularidad 0
Las actividades definidas para cumplir la 55 se realizan y llevan
- - o
| PUNTUACION 6
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Anexo 8: Proceso de Crédito Actual Simulacién en Arena

Figura 49

Simulacién arena proceso de crédito actual
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Anexo 9: Proceso de Credito Mejorado Simulacion en Arena
Figura 50

Simulacidn arena proceso de crédito mejorado
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