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RESUMEN

El documento presentado, tiene como objetivo especificar la viabilidad de
implementar la gestion por procesos en una cooperativa de créditos y ahorros para la mejora
de sus indicadores, ya que esta cooperativa cuenta con procesos desfasados en el tiempo o
en su defecto no cuenta procesos normados.

Los capitulos describen el estudio realizado, como la revision del estado actual de la
cooperativa de créditos y ahorros, tanto en los indicadores que intervienen en el ntcleo del
negocio, como en los procesos que tienen vigentes, asi como su clasificacion seglin la
importancia de cada uno, las propuestas de mejora segiin el diagnostico, asi como la
determinacion de la inversion y los beneficios probables.

Se utilizé la investigacion no-experimental ya que no se tiene como objetivo
modificar las variables ni se espera ver los resultados obtenidos durante la investigacion. Se
considera los procesos de la cooperativa de créditos y ahorros como la poblacion, asi mismo;
se toma una muestra por conveniencia, porque se consideran los procesos mas relevantes.

Respecto a los resultados encontrados luego de terminar la investigacion y realizar
el andlisis de los costos frente a los beneficios se obtuvo un B/C de 1.97, lo cual nos sugiere
que luego de la implementacion de las propuestas se esperaria una mejora general en la

cooperativa, tanto en la gestion por procesos como en los beneficios percibidos.

Palabras clave: Gestion por procesos, indicadores, mejora continua.
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ABSTRACT

The document presented aims to specify the viability of implementing process
management in a credit and savings cooperative to improve its indicators, since this
cooperative has processes that are out of date in time or, failing that, does not have
standardized processes.

The chapters describe the study carried out, such as the review of the current state of
the credit and savings cooperative, both in the indicators that intervene in the core of the
business, and in the processes they have in force, as well as their classification according to
the importance of each one, the improvement proposals according to the diagnosis, as well
as the determination of the investment and probable benefits.

Non-experimental research was used since the objective is not to modify the
variables nor is it expected to see the results obtained during the research. The processes of
the credit and savings cooperative are considered as well as the population, as well; A sample
is taken for convenience, because the most relevant processes are considered.

Regarding the results found after completing the investigation and carrying out the
analysis of costs versus benefits, a B/C of 1.97 was obtained, which suggests that after the
implementation of the proposals a general improvement would be expected in the

cooperative, both in process management and in perceived benefits.

Keywords: Process management, indicators, continuous improvement.
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INTRODUCCION

El documento presentado tiene como objeto de estudio a una cooperativa de créditos
y ahorros, de la ciudad de Arequipa, la cual se dedica al movimiento de efectivo, ya sea por
ingreso de ahorros o préstamo de créditos.

En el capitulo uno, se presenta el planteamiento del problema, asi como los objetivos
que se establecieron, el porque es importante realizar esta investigacion, los posibles
resultados y cudles son los limites que se seguiran.

En el capitulo dos, se desarrolla el marco teérico, donde se consideran los
antecedentes de la investigacion desarrollada, la descripcion de lo que es una cooperativa de
crédito y ahorros, el concepto de gestion por procesos, asi como distintos conceptos
financieros, y la descripcion de los indicadores de gestion.

En el capitulo tres, se da una descripcion de la cooperativa, considerando el tipo de
negocio que se maneja (brindar créditos de tipo grupal), los productos que brinda y la
estructura organizacional. También, se identifica y selecciona los procesos, que serdn objeto
de estudio y andlisis para la identificacion de los problemas latentes y sus causas. Para esto,
se agrupan los procesos seleccionados por familias. Luego se realiza el analisis de los costos
que generan dichos problemas en el periodo de un afio, por medio de un diagrama ABC. A
su vez, se presenta el estado actual de los indicadores principales segiin los procesos
seleccionados, para conocer el estado actual de la cooperativa.

El capitulo cuatro presenta las propuestas de solucion a los problemas identificados
en el capitulo tres, centrandose en la mejora continua, para la implementacion de la gestion
por procesos. Ademas, en este capitulo, se detalla el como se realizard cada una de las
propuestas y el plan de ejecucion.

Para el capitulo cinco, se elabord el coste para el desarrollo y ejecucion de las
propuestas, ademas del calculo de los beneficios esperados en el préximo periodo de un afo.

Por ultimo, el capitulo seis, muestra las conclusiones y recomendaciones para la

investigacion.
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CAPITULO 1
DEFINICION DEL TRABAJO

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1. Antecedentes del problema

La Gestion por procesos surge de la necesidad de establecer un orden en las
organizaciones ante los cambios latentes y asi poder disefiar, optimizar y seguir las nuevas
actividades que fueron apareciendo en ese &mbito cambiante. Actualmente se observa como
las organizaciones ante el cambio constante suelen estancarse, esto debido a diversos
factores, como la aparicion de nuevos competidores, nuevas tecnologias, cambios en el
mismo organigrama de la empresa, entonces, ante la falta de una correcta gestion suelen
hallarse en un punto muerto.

Uno de los sectores que se ven en constante cambio es el financiero, para este caso
en especifico se consideran las entidades que realizan transacciones monetarias como las
entidades bancarias, financieras, cajas y cooperativas de ahorro y crédito. Debido a la
necesidad de alta rotacion monetaria, es que en este sector se aprecian innumerables
organizaciones, y dia a dia, aparecen nuevas, principalmente en los casos de cajas y
cooperativas. Ante esto las organizaciones deben hacer un esfuerzo para mantenerse
vigentes, y seguir cumpliendo las expectativas esperadas. Ya que el sector financiero puede
tener efectos positivos que crean oportunidades para todos, también puede verse desde la
contraparte, creando efectos negativos que agranden la desigualdad.

Con anterioridad, entidades como las Cooperativas de crédito y ahorro no eran
reguladas por una entidad publica de caracter sancionador, por ello este sistema podria usarse
para fines ilicitos, sin embargo, en 2018, la SBS, asume ser el ente supervisor de las
cooperativas. Asi mismo, las cooperativas internamente debian iniciar sus procesos
regulatorios, trayendo consigo cambios profundos y constantes, que debian ser subsanados.

Ante esto, una de las formas de medir el desempeno de estas entidades es por el
calculo de KPI. Estos se utilizan para medir, sintetizar la informacion y acciones de una
organizacion; esta medicion muestra un camino de decisiones, las cuales pueden ser eliminar
algunas actividades, como integrar unas nuevas, todo ello con la finalidad de tomar el camino
oportuno. Por tanto, la falta de indicadores para la medicion suele ser un problema al

momento de decidir.
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1.1.2. Descripcion del Problema

La empresa en este estudio es una cooperativa de crédito y ahorro, con un tiempo en
el mercado un poco mayor a una década, la cual se enfoca principalmente en brindar créditos
de forma grupal a mujeres. Al mismo tiempo, ofrece créditos individuales, en una variedad
de productos, los cuales incluyen créditos con fondos propios, asi como créditos financiados
por el estado.

Actualmente, la formatearia se encuentra desfasada, tanto que no hubo
actualizaciones, para algunos casos, desde el afio de creacion de la cooperativa. También,
debido a los cambios en la organizacion, por su extension, se observan puestos inexistentes,
ocasionando disputas entre colaboradores y areas por no conocer con precision cuales son
realmente las actividades que les corresponde.

A su vez, el seguimiento de los procesos y diversas actividades que mantiene la
cooperativa muestran una clara demora en la atencion de créditos solicitados por los clientes,
respecto al tiempo en que la competencia atiende los mismos. Asi mismo, los procesos
cuentan con diversos candados debido a la jerarquia, ocasionando procesos repetitivos y aun
mas largos.

Por otro lado, el manejo de la informacion para la creacion, disefio y presentacion de
indicadores es muy disperso, ya que diferentes areas manejan partes de informacion, y estos
a su vez requieren de procesamientos que ocasionan la demora en la obtencion de la
informacion final. Esto provoca que la toma de decisiones sea lenta, y en ocasiones se omita
los resultados de indicadores, y se basen en el sentido de experiencia.

1.1.3. Formulacion del Problema
e ;Como serd la propuesta de implementacion de una gestion por procesos para la
mejora global de indicadores de una cooperativa de créditos y ahorros?
1.1.4. Sistematizacion del problema
e ,Como sera el diagnostico los procesos clave del negocio de la cooperativa de créditos
y ahorro?
e ,Cudles serian las oportunidades de mejora en los procesos clave del negocio de la
cooperativa de créditos y ahorro?
e ,Coémo sera la propuesta de gestion por procesos para la cooperativa de créditos y
ahorro?
e ,Qu¢ resultados se obtendrd de evaluar la propuesta de mejora en base a los

indicadores globales de la empresa y bajo el criterio del beneficio costo?
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1.2.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Objetivo General
e Proponer la implementacion de una gestion por procesos para la mejora global de
indicadores de una cooperativa de créditos y ahorros.
1.2.2. Objetivos Especificos
e Diagnosticar los procesos clave del negocio de la cooperativa de créditos y ahorro.
e Identificar las oportunidades de mejora en los procesos clave del negocio de la
cooperativa de créditos y ahorro.
e Elaborar la propuesta de gestion por procesos para la cooperativa de créditos y ahorro.
e Evaluar la propuesta de mejora en base a la mejora esperada los indicadores globales
de la empresa y bajo el criterio del beneficio costo.
1.3.Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion Practica
El estudio en cuestion se realiza para proponer mejoras ante los problemas latentes
de la cooperativa de Ahorro y Crédito, ocasionados por el desorden, mala gestion de los
procesos, antigliedad de estos y al como estos afectan al desempefio general de la empresa.
1.3.2. Justificacion Econémica
Con la propuesta indicada en este estudio, se espera mejorar aquellos puntos de
inflexion que ocasionan problemas de ingresos, rentabilidad, liquidez en la entidad,
ocasionados por factores externos e internos como el incorrecto manejo y seguimiento de
los procesos.
1.3.3. Justificacion Social
Con la propuesta de mejora sefnalada, se espera ayudar a la integracion y reactivacion
economica de las personas residentes en la region Arequipa; siguiendo apropiadamente los
procesos por establecer en la cooperativa.
1.3.4. Justificacion profesional y personal
La presente investigacion permitird a la responsable obtener el titulo de Ingeniero
Industrial, permitiendo aplicar los conocimientos obtenidos a largo de su desarrollo
académico, y a la experiencia acumulada en el campo laboral de interés y en la entidad donde
se desarrollan sus habilidades activamente.
1.4.Hipotesis
e [a propuesta de implementacion de una gestion por procesos contribuye a optimizar la

gestion general de una cooperativa de créditos y ahorros.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-y# . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE A~ CATOLICA

TESIS UCSM <&  DE SANTA MARIA

%

1.5.Variables e indicadores
1.5.1. Variables
e Variable independiente:
Gestion por procesos: No es mas que la secuencia ordenada y coherente de actividades
a realizar para llegar a un resultado, que puede ser un producto o servicio. (Bravo,
2009)
e Variable dependiente:
Indicadores de la Cooperativa de crédito y ahorro: Son medidas para el desempeio de
una entidad, que se obtienen con la finalidad de conseguir estrategias para la toma de

decisiones, ya sea para el corto o largo plazo. (Fajardo & & Soto, 2018)
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1.5.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1:
Operacionalizacion de variables
Variables Dimensiones Indicadores
Seleccion de Procesos clave del negocio/total procesos
procesos
Gestion por Procesos disenados/Procesos clave del
procesos Disefio de los negocio
procesos Procesos no disefiados/ Procesos clave del

negocio

Gestion de cartera  Clientes nuevos/total de clientes en el mes
Clientes renovados/total de clientes en el

Gestion de mes
colaboradores Documentos revisados/niimero de

auxiliares de crédito
Tiempo promedio de atenciéon para la
revision de documentos
Tiempo promedio de espera para la
revision de documentos

Nota. En la tabla se explica la operacionalizacion de variables. Adaptacion propia en base a

la investigacion realizada, 2023.

Indicadores de la
cooperativa

Gestion de crédito

1.6.Delimitaciones
1.6.1. Tematica
El presente estudio se enfocara en la Gestion por procesos, en una cooperativa de
crédito y ahorro.
1.6.2. Espacial
La cooperativa de créditos y ahorros tomada para esta investigacion se encuentra
ubicada en la Region Sur del Pais, en la ciudad de Arequipa. Por ello, se considerard, la
sucursal ubicada en la Region Arequipa y provincia de Arequipa, dejando de lado a las
sucursales de las otras provincias que se encuentran dentro de la Region.
1.6.3. Temporal
La presente investigacion se realizard durante un plazo de seis meses, usando
informacion perteneciente al afio 2022.
1.7.Aspectos metodologicos de la investigacion
1.7.1. Diseifio de investigacion
La presente investigacion sigue un diseflo no-experimental puesto que no se busca
modificar alguna de las variables, asi como no se espera a ver los resultados durante la
investigacion, dado que no se cuentan con permisos de la entidad, recursos econémicos, ni

tiempo para la implementacion de la propuesta.
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1.7.2. Disefio de la muestra

e Poblacion: Segun el estudio y las variables que se consideran, la poblacion seran los
procesos de gestion de la cooperativa de ahorro y crédito, sede Arequipa

e Muestra: No se aplicara técnicas de muestreo estadistico para determinar la muestra,
sino que se tomara la muestra por conveniencia, ya que se seleccionara los procesos
de mayor relevancia para el negocio.

1.7.3. Técnicas e instrumentos

1.7.3.1.Técnicas

e Observacion: Segiin Hernandez Sampieri (2018), el método de la observacion es un
medio para recolectar informacion confiable de acciones, eventos o situaciones
observables.

e Entrevista: Es una técnica para la recoleccion de informacion sobre un tema en
especifico que se realiza por medio de una conversacion o reunion entre dos personas,
con la finalidad de reunir informacion confiable (Sampieri, 2018).

e Encuesta: Es un medio para la recoleccion de informacion, este se realiza
interrogando a un sujeto predispuesto a participar de esta (Lopez y Fachelli, 2015).

1.7.3.2.Instrumentos

e Guia de observacion documental: Se revisara la documentacion relacionada a los
procedimientos para brindar créditos grupales, y la data de desembolsos gestionados
en el ano de estudio. La informacién se tratard con respeto a los datos personales de
clientes y se mantendra en anonimato los datos sensibles.

e Guia de observacion directa: Se observara como ocurren los procesos en la dindmica
diaria y se hara acompafiamiento a los responsables de ejecutar los procesos.

e Guia de entrevista semiestructurada: Se busca conocer el parecer de los diferentes
colaboradores de la cooperativa y de clientes.

e Cuestionario: Esta herramienta se aplicard a clientes y a colaboradores de la
cooperativa para conocer los quiebres que observan en los diferentes procedimientos
relacionados al crédito grupal.

1.7.4. Procesamiento de la informacion

e La informacion recolectada se trabajard en la plataforma de Microsoft Excel,

respetando los datos que puedan afectar a la privacidad de clientes, colaboradores y la

empresa.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Locales
Vidal y Uritza (2021) en su investigacion Gestion por procesos en el sistema
crediticio en caja Cuzco — Arequipa para mejorar la satisfaccion de los clientes 2021
Arequipa -Peru.

Buscan determinar cémo la gestion por procesos puede mejorar la satisfaccion de los
clientes en la Caja de Ahorro Cuzco-Arequipa. Para este estudio se aplicaron métodos
hipotéticos deductivos, y cuantitativos pre-Experimentales. Se tom6 como muestra el calculo
de 10 indicadores diferentes, relacionados a la atencién al cliente. Por ultimo, se llegd a la
conclusion de que la data recopilada incrementa la satisfaccion del cliente. Esta investigacion
es importante ya que quiere mostrar el valor que representa la correcta gestion por procesos
en una entidad bancaria.

2.1.2. Nacionales

El autor Narro C. (2022) realiza la investigacion Gestion por procesos en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Nuestra Seriora del Rosario — region norte” Cajamarca -
Peru

En la cual el autor propone el estudio de la gestion de procesos de la Cooperativa,
utilizando entrevistas y cuestionarios como instrumento, estas herramientas se aplicaron a
42 colaboradores de la cooperativa, incluyendo directivos y administrativos. Al término del
estudio, se encontrd que se debia redisenar los procedimientos por cada macroproceso, asi
como el manual de organizacion y funciones. La importancia de esta investigacion, para el
desarrollo de este documento; radica en su enfoque en una cooperativa de crédito y ahorro,

asi como la mencidn constante de la gestion por procesos.

El autor Mestanza S. (2021) en su obra Optimizacion en el proceso de evaluacion de
créditos en la Cooperativa Santo Cristo de Bagazan en el aiio 2020 — Lima Peru”

Busca encontrar los factores internos que ralentizan el proceso para la evaluacion de
créditos en una cooperativa de crédito y ahorro. Mestanza, utiliza como instrumentos a los
cuestionarios y entrevistas, en una muestra de 10 personas. El resultado de la investigacion

fue la duplicidad de actividades, ocasionado por los candados en los niveles de autoridad.
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Por tltimo, este tema se escoge como importante por su descripcion en una entidad de ahorro

y crédito y su intencion de medir la gestion de procesos en al menos un factor.

Los autores Pena C. y Velasquez A. (2022) realizan la investigacion Gestion por
procesos para incrementar la satisfaccion del cliente del banco Azteca EKT Balta Chiclayo
Chiclayo- Peru

Donde los autores nos proponen disefiar un modelo de gestion de procesos para
incrementar la satisfaccion y calidad de servicio de la entidad bancaria. Para esto se hace uso
de herramientas para la recoleccion de informacion como la entrevista, cuestionarios y el
analisis de documentos a cargo del area de atencion al cliente. La muestra para el estudio se
conformé por 384 clientes. Los resultados de la investigacion indican que esta entidad
bancaria maneja una gestion de procesos deficiente, por lo menos, en su enfoque directo al
servicio del cliente. Se considera la investigacion por su intencion de medir la gestion de
procesos en al menos un factor aplicado al sector financiero.

2.1.3. Internacionales

Los autores Navarrete V. y Navarrete V. (2018) en su obra Diserio de gestion por
procesos en el banco del litoral S.A. Guayaquil- Ecuador.

Proponen el disefio de un modelo de gestion por procesos para maximizar los niveles
de satisfaccion y calidad al cliente. Se us6 como herramienta para la recoleccion de
informacion, la observacion. El estudio abarcé a 45 empleados. Los resultados muestran que
se debe reorganizar el manual de funciones, segun los procedimientos que se manejan. Esta
investigacion se incluye por medir la gestion de procesos en al menos un factor aplicado al

sector financiero.

El autor Pandashina P. 82019) realiza la investigacion Modelo de gestion por
procesos en el marco de riesgo operativo en la cooperativa de ahorro y crédito Chibuleo
ltda. Ambato-Ecuador

En la cual propone el disefio de un modelo para la gestion por procesos enfocado en
la medicion adecuada de riesgo operativo. Para la recoleccion de informacion se realizaron
entrevistas con encuestas, a una poblacion de 50 colaboradores de la cooperativa. Los
resultados mostraron una clara falta de capacitacion, lo cual desencadena, falta de
motivacion en el cliente interno, y baja satisfaccion en el cliente externo. El estudio en
cuestion es de valor por su semejanza en el campo, por considerar variables para la medicion

de la gestion por procesos.
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En su obra, Impact of Financial Risk Indicators on Banks’ Financial Performance in
Ghana Ghana-Africa; los autores Zhongming, Frimpong y Guoping (2019)

Buscan analizar el impacto de los indicadores de riesgo financiero en 15 entidades
bancarias. Se utiliz6 la herramienta estadistica de Dickey-Fuller, con la cual se encontr6é un
patrén estacionario que muestra la relacion estrecha entre el desempeno financiero de los
bancos respecto a las variables de riesgo bancarias. Siendo el resultado final, la influencia
directa que tienen los indicadores de riesgo financiero en la mejora continua del desempefio
de las entidades bancarias de Ghana. Para la investigacion en proceso, estos autores son
importantes por el analisis de indicadores financieros y su influencia en las operaciones

bancarias.

En la obra, La Gestion por procesos y su impacto en los rendimientos financieros de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de mayo Ltda. En la ciudad de Ambato Ambato —
Ecuador, los autores Herrera'y Rea (2021)

Tienen como objetivo, el estudio y andlisis de la implementacion de un sistema de
gestion por procesos en la cooperativa de ahorro 15 de mayo, para el desarrollo de esta se
necesitaron encuestas a personas dentro de la organizacion y se llego a la conclusion que de
adoptar el enfoque la cooperativa debera identificar toda y cada una de las actividades que
se realiza a través de un mapa de procesos seccionando las que benefician y aportan
satisfaccion de las que no. Esta investigacion es importante ya que muestra como haciendo
uso de estas herramientas se tiene una vision mas clara en orientacion al crecimiento de una

organizacion.

La autora Pinto (2021) en su investigacion Reingenieria del manual de politicas y
procedimientos para la concesion y otorgamiento de créditos de la cooperativa de ahorro y
crédito “Union Cochapamba”. Otavalo- Ecuador.

Tiene como objetivo principal realizar un analisis a los procesos y procedimientos
para la concesion y otorgamiento de créditos en la cooperativa” Union Cochapampa”, para
el desarrollo de esta se utilizaron mejoras como RAD, con andlisis AS-TOBE a través de
Business process managament, y se llegd a la conclusion de que realizando la mejora se
reducen tiempos muertos y actividades que no agregan valor al cliente y/o institucion. Esta
investigacion es clave ya que demuestra que llevar una correcta politica de procesos, es

posible mejorar las carteras crediticias en las cooperativas.
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En la obra, Indicator’s analysis of Financial Soundness An analytical study on a
sample of private banks listed in the Iraq Stock Exchange Irak; el autor Kazem (2022)

Tiene como objetivo analizar los diferentes indicadores de las entidades financieras
y su influencia en la liquidez de las entidades bancarias. Se tom6 como muestra para estudio
a 10 bancos, y se utilizo el programa estadistico SPSS Statistics para el analisis de la data.
Como resultado se obtuvo que los bancos en Irak mantienen una baja necesidad de fondos
ya que retienen en exceso efectivo. El estudio de este caso sirve para conocer el manejo de
los indicadores de las entidades financieras, y como estas repercuten en la cooperativa.

2.2.Marco Teorico
2.2.1. Diseiio de investigacion
2.2.1.1.Diseiio experimental

Se describe como aquel plan sistematizado que se enfoca en relacionar variables y
manipular de forma intencional las acciones que se van a analizar para llegar a un posible
resultado. La intencién de un disefio experimental es llegar a una situacion que intenta
explicar como afecta una acciéon a las variables en contraste con aquellas que no se
manipularon. (Hérnandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2018)

Asi entonces un diseflo experimental cuenta con pasos para su construccion, los
cuales son:

e Decidir el nimero de variables independientes y dependientes.

e Escoger el nivel de manipulacion de las variables.

e Desarrollar los instrumentos de medicion.

e Escoger la muestra segun el caso.

e Incentivar o motivar a las personas seleccionadas para seguir el experimento.
e Seleccionar si se seguird un disefio experimental puro o cuasiexperimental.
e Planificar el manejo de los casos o personas.

e Separar por grupos los casos o personas.

e Realizar las pruebas.

Tomar en cuenta que si la muestra incluye personas, las pruebas deben ser en su
totalidad aceptadas por los individuos. (Hérnandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2018)

2.2.1.2.Diseiio no experimental
Este se presenta como un estudio que busca analizar las situaciones sin necesidad de

manipular deliberadamente las variables independientes, la intencion no es encontrar una
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causalidad directa, sino mas bien observar los fendmenos que se presentan en su forma
natural. Este tipo de disefio de investigacion es sistematico y empirico donde las variables
no se pueden manipular porqué estan ya tuvieron lugar. (Hérnandez Sampieri, Ferndndez
Collado, & Baptista Lucio, 2018)

El disefio no experimental, puede valorar la informaciéon ya sea en un punto
determinado en el tiempo, asi como la percepcion de diferentes puntos en el tiempo, por lo
tanto este tipo de disefio no experimental se ve dividido en dos tipos, el transeccional, el cual
se enfoca en un periodo determinado, y la longitudinal, la cual se puede analizar en diferentes
periodos. (Hérnandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2018)

2.2.2. Herramientas de mejora continua

Las herramientas para la mejora continua son aquellos instrumentos que ayudan a
entender los procesos de las entidades o corporaciones con el fin de poder enfrentar, mejorar
o corregir algin problema o situacion. (Manobanda C. & Carrera E., 2019)

2.2.2.1.Diagrama de Pareto

Es una representacion grafica de los problemas mas significativos, esto segun el
porcentaje de ocurrencia que representen, siendo esta distribucion de un 80 a 20, es decir, el
80% de los problemas son causados por el 20%.

Este diagrama se utiliza cuando se identifican oportunidades de mejora, asi como
para analizar diferentes datos que se pudieron recoger durante el desarrollo de las
actividades. También cuando se desea encontrar las causas principales del problema y
establecer una prioridad para las soluciones. O cuando los datos son calificables por grupos.
(Manobanda C. & Carrera E., 2019)

Figura 1: Diagrama de Pareto

Defectos de apariencia - Semana 34

100%
80%

- 60%
40%
20%
0%

Defectos o

Nota. En la figura se muestra la distribucion para la elaboracion de un
diagrama de Pareto. Adaptado de “Mejoramiento continuo de
procesos de calidad” 2019, p. 13.
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2.2.2.2.Diagrama de Ishikawa
Esta herramienta también es conocida como diagrama de causa y efecto o diagrama
de espina, este representa graficamente las posibles causas que generan un problema, asi
como identificar aquellos efectos que ocasionan, ademas de orientar a la toma de decisiones.
Este grafico se usa para poder identificar todas las posibles causas de un problema con la

intencion de hallar su raiz. (Manobanda C. & Carrera E., 2019)

Figura 2: Diagrama de Ishikawa

MANODE OBRA MATERIAL METODO

Falta de control matetial

Concentracion del operario dispersa Operacidn inadecuada
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Exceso de tareas Tiempos inadecuados

Mala manipulacién de

Constantes permisos teriales Poco tiempo de controlge

proceso

Trabajo doble t
ravalo @ turne Falta medicion de

procesos MAL AO\BACI DEL

PRODUCTO

edidas de seguridad Falta iluminacion

Complejidad del disefio del radiador

Mo utilizacidn de sistemas
de control

Herramienta no adecuadas Seguridad insuficiente

Distraccion por ruidos

Mala mantencién de equipos
auxiliares

R Zonas poco accesibles
Medicidn de tiempe cortos
Piezas sucias

Exceso de voltaje
MAQUINA MEDIDA MEDIO AMBIENTE

Nota. En la figura se muestra un ejemplo de diagrama de pescado o Ishikawa. Adaptado de
“Mejoramiento continuo de procesos de calidad” 2019, p. 10.

2.2.3. Cooperativas de ahorro

Se denomina cooperativas de ahorros a las agrupaciones conformadas por grupos
sociales de caracteristicas e intereses financieros similares, que se reunen para formar una
asociacion colectiva que tiene por finalidad participar de la vida financiera y acceder a dichos
mercados por medio de la utilizacidon de créditos (Chaves & Soler, 2004).

Esto ocurre debido a la ausencia de canales crediticios para este tipo de trabajadores,
principalmente los artesanos y agricultores, de hecho, ellos fueron los primeros en formar
las cooperativas nacientes del siglo XIX; de ese modo, con el paso de los afios se pudo cubrir
las demandas que exigian los mercados financieros de esa época (Chaves & Soler, 2004)

A medida que las cooperativas se fueron desarrollando como parte importante del
mercado financiero, se establecieron normativas especificas para acceder a ellas, las cuales

se centraban en el hecho de contar con caracteristicas acorde al tipo de cooperativa, asi, se
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podian formar cooperativas de agricultores o de cualquier otra profesion u oficio especifico
(Zaldivar & Sotomayor, 2003).

Esto ocurria principalmente en las cooperativas de caracter cerrado, sin embargo, en
las cooperativas abiertas era posible la inscripcion de otro tipo de profesionales, siempre y
cuando representen un grado de aporte a la asociacion, este modo de operatividad se mantuvo
al menos hasta los afios noventa (Zaldivar & Sotomayor, 2003).

Dentro de las cooperativas de ahorro se distinguieron las COOPAC, este tipo de
cooperativas se caracterizaban por operar de manera privada, es decir, sin captacion de
recursos publicos; llegando a cobrar gran importancia en todos las regiones del pais,
especialmente en las zonas geograficas periféricos en donde la accesibilidad a entidades
financieras es muy escasa, siendo asi, las cooperativas de ahorro resultaron de gran ayuda
para el sector poblacional que antes estaba excluido del mercado financiero
(Superintendencia de Banca y Seguros SBS, 2018).

2.2.3.1.Relevancia de las Cooperativas de créditos y ahorro

Para el autor (Jacome, 2021), incrementar la produccioén y/o servicios es de vital
importancia ya que estos se encuentran ligados al crecimiento econdmico, a mejorar las
condiciones sociales, a la generacion de empleos y disminucion de la pobreza. Sin embargo,
esto no es posible para toda la poblacion, més atin para los pobladores de zonas rurales, bajos
recursos y mujeres, ya que no cuentan con los ingresos suficientes.

Es por esto por lo que el financiamiento es esencial para iniciar una actividad
econdmica, no obstante; los servicios financieros tradicionales no brindan oportunidades
suficientes para este segmento de la poblacion. Es por ello por lo que la aparicion,
crecimiento y estabilidad de las ya mencionadas Cooperativas tienen un valor apreciado por
la poblacidn a la que se brinda oportunidades ya que ayuda a su reincorporacion crediticia y
estabilidad econémica. (Jacome, 2021, p.11)

También, es cierto que se cuenta con un indice de morosidad, que podria mencionarse
como riesgoso, sin embargo, en el caso de las cooperativas de crédito y ahorro este suele ser
menor que en los otros tipos de entidades financieras; Jacome (2021) brinda esta afirmacioén
basada en estudios los cuales indican que este segmento a pesar de los ingresos bajos y
tardanza, suelen pagar, por otro lado, al tratase de créditos otorgados a personas que
conforman un grupo, siendo cada uno de ellos aval del otro; este riesgo disminuye.

2.2.3.2.Las Cooperativas de crédito y Ahorro en Peru

De acuerdo con el Ministerio de la Produccion (2016), en Pert las cooperativas se

dividen segun las actividades econdmica que se desarrollan, existiendo un total de 19 tipos
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diferentes, donde los diferentes segmentos de poblacién pueden ser incluidos, sin ningiin
tipo de distincion ya sea por religion, raza u educacion; ya sea como socios (trabajadores)
de las mismas o como clientes (usuarios). (PRODUCE, 2016)

Para el afo 2014, la distribucion de las cooperativas en general se centralizaba en
Lima con un 40.7%, del total de 577, que existian en Pert. Mientras que en la ciudad de
Arequipa se veia una distribucion del 5.9%, cabe recalcar que la presencia de las
cooperativas es a nivel nacional, proporcionando asi una distribucion descentralizada de

bienes y servicios de forma maés inclusiva, tal como se muestra en la Figura 3.
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Figura 3:
Porcentaje de distribucion por region de las cooperativas en
2014

Madre de Dios
Callao .- “SGEIAL

Nota. En la figura se muestra la distribucion de las
cooperativas a lo largo del territorio peruano para el afio
2014. Adaptado de “Caracterizacion e importancia de las
cooperativas en el Peru 2015” por Ministerio de la
produccion PRODUCE, 2016, p. 42.
Por otro lado, la distribucion de las cooperativas por actividad econdmica se
encuentra distribuidas en mayor porcentaje por Ahorro y Crédito, conformando un 36%,
mientras que se distribuye en un 20.5% para las actividades Agrarias. Entre las anteriores

actividades se contempla un 56.5% de la participacion total. Tal como se muestra en la

Figura 4.
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Figura 4:
Porcentaje de distribucion por actividad econdomica de
las cooperativas en 2014

Actividad econémica

Total Nacional

Ahorro y Crédito 208 36.0
Agraria 118 205
Servicios especiales 84 14.6
Servicios multiples 64 7|
Vivienda 30 52
Industrial 21 36
Transportes 1" 1.9
Servicios educacionales 1 1.9
Trabajo y fomento del empleo 9 16
Comunal 7 1.2
Consumo 6 1.0
Produccién especiales® 6 1.0
Minera 2 0.3

Nota. En la figura se muestra la distribucion de las
cooperativas segin la actividad econdémica que
contemplan para el afo 2014. Adaptado de
“Caracterizacion e importancia de las cooperativas en el
Pert1 2015” por Ministerio de la produccion PRODUCE,
2016, p. 50

Ademas, otro tipo de segmentacion observable en las cooperativas hace alusion a los
socios por sexo, donde se puede contemplar una participacion del 65.5% por parte de los

varones, segiin se muestra en la Figura 5.
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Figura 5:
Porcentaje de distribucion por sexo en las cooperativas en 2014

*

Nota. En la figura se muestra la distribucion de las
cooperativas segun el sexo de los socios que contemplan
para el afio 2014. Adaptado de “Caracterizacion e
importancia de las cooperativas en el Pert 2015 por
Ministerio de la produccion PRODUCE, 2016, p. 53.
2.2.4. Gestion por procesos
La gestion por procesos es definida por Bravo (2009) como la herramienta
empresarial que consiste en aplicar una serie de estrategias sistematicas con la finalidad de
incrementar el valor agregado de la compaiiia, algo que se logra luego haber identificado y
evaluado cada parte de los procesos internos de la institucion, por ello es importante
comprender cada uno de dichos procesos, en donde se deben tener en cuenta factores como
el tiempo, los costos y la calidad de los productos obtenidos, procurando que tales aspectos
se encuentren adecuadamente integrados, para asi tener una vision mas amplia acerca del

futuro aproximado de la empresa. (Bravo, 2009)

Figura 6:
Fases de implementacion de la gestion por procesos

Determinacion Seguimiento, -
de procesos medicién y andlisis ejora de
i de procesos procesos

Nota. En la figura se describe las fases de implementacion necesarias
en la gestion de proyectos. Adaptado de “Implementacion de la
gestion por procesos en la administracion publica” por Presidencia
del Consejo de ministros PCM, 2015, p. 14.
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Se puede identificar una entidad que aplica la gestion por procesos, siempre que estas
encuentren indicadores y midan sus procesos por estos. Ademas, los productos que ofrece
generan un valor agregado para cubrir las necesidades de los usuarios o clientes que obtengan
dichos productos, y a su vez, hallan oportunidades de mejora para su gestion, las cuales son
tomadas por un responsable para incluirlas en el proceso.

Asi mismo, cuando una entidad tiene implementada la gestion por procesos, esta
ayuda a alcanzar la mision de la empresa, sus objetivos, a brindar un producto de categoria
y en la toma de decisiones. (SERVIR, 2021)

Figura 7:
Elaboracion de procedimientos

Elaboracion de
la propuesta de
procedimiento

Actualizacion : Revision y aprobacion

Nota. En la figura se muestra los pasos de elaboracion de
procedimientos en la gestion de procesos. Adaptado de
“Implementaciéon de la gestion por procesos en la
administracion publica” por Presidencia del Consejo de
ministros PCM, 2015, p. 26.
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Figura 8:

Marco normativo de la gestion de procesos
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Decreto Supremo

MN* 007-2020-PCM,
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Gestidn Publica.
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Modernizacion de la
Gestidon del Estado.
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M= 006-2019-PCM-SGP,
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de Servicios en el Sector
Puablico.

Nota. En la figura se observa la normatividad que rige en la gestion
de procesos. Adaptado de “Implementacion de la gestion por
procesos en la administracion publica” por Presidencia del Consejo
de ministros PCM, 2015, p. 9.

Figura 9:

Herramientas de la gestion de procesos

Herramienta

Graficos de control
Paso 1: vureree SRR I AL LRI L EER AL L,
Seleccion de problemas _ Hlstogramas
en los procesos Liuvia de Ideas

Diagrama de Pareto

Paso 2:

Andlisis de Causa-Efecto Andlisis de Causa-Efecto

Nota. En la figura se muestra las herramientas utilizadas
dentro de la gestion de procesos. Adaptado de
“Implementacion de la gestion por procesos en la
administraciéon publica” por Presidencia del Consejo de
ministros PCM, 2015, p. 9.
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2.2.4.1.La gestion por procesos y su aplicacion en el sector financiero

El término “finanzas” tiene dos raices distintas, una proviene del Frances mientras
que la otra del latin, y significa “pagar” o “fin” para cada caso. Entonces, el significado de
“finanzas” no es mas que la culminacidn de una transaccidon economica. (Fajardo & & Soto,
2018).

asi mismo, las finanzas son una rama de la Economia, y ayuda a la reactivacion de la
economia, movimiento de bienes y servicios por medio de las empresas financieras, estas se
encuentran conformados por aquellas personas que realizan una transaccion de bien o
servicio que pertenezca a una actividad econdémica permitida. (Fajardo & & Soto, 2018).

Figura 10:
Tipos de entes economicos.

Accionistas
Cobierno

Nota. En la figura se muestra los diferentes
tipos de entes en las financieras. “Gestion
financiera empresarial” por Fajardo, O., &
Soto, G.,2018, p. 42.

Empresas

Entes
economicos

Empleados

Proveedores

Entonces, la gestion aplicada a las entidades bancarias en general se centra en la
distribucion de responsabilidades ante los diferentes procesos o actividades que realiza una
persona. Con la finalidad de optimizar recursos, actividades y riqueza, para ello sera
necesario el seguimiento de los cambios que se presentan en la organizacion. (Fajardo & &
Soto, 2018).

2.2.4.2.Modelos de la gestion por procesos
La gestion de procesos se puede apoyar de diferentes modelos para su aplicacion,

como son:
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e PDCA (Plan -Do- Check- Act)

Esta metodologia también es conocida como el ciclo de Deming, o el ciclo de Shewhart,

y su existencia persiste por su aplicacion en la mejora continua de procesos, donde

intervienen tres actores, los directivos, los usuarios, y el supervisor. Los directivos son

quienes se encargan de la planificacién, mientras que los usuarios llevan el proceso a

pruebas, el supervisor se encarga de la evaluacion de los procesos, para que finalmente

los directivos decidan sobre los resultados obtenidos. (Camison, Cruz, Gonzalez, &

Tomas, 2006)

Figura 11:
Ciclo PDCA

Plan

La direccion La direccién
corrige y promueve la
normaliza Calidad Total

El inspector y El operario
la direccion realiza
comprueban acciones
correctoras

Do

Nota. En la figura se muestra los
diferentes pasos del ciclo de PDCA.
“Gestion de la calidad: Conceptos,
enfoques, modelos y sistemas” por
Camison et al., 2006., p. 876.

e Six Sigma
Este método también es conocido como método DMAMC, el cual tiene sus bases en el
ciclo de Deming, mencionado anteriormente; como sus siglas indican, esta metodologia
define, mide, analiza, mejora y controla un proceso, con la finalidad de conseguir la

optimizacion en una entidad, durante y luego de la ejecucion de estas mejoras.
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Figura 12:
Funcionamiento de la metodologia Six Sigma
Prealimentacidn del Proyecto

Trabajo
previo Definicién [ Medicin [ Andlisis —> Mejora > Control —¥f Entrega
A A T A |
Repetir ciclo para el Proyecto Repetir ciclo para el Proyecto

Retroalimentacion y revision si es necesaria

Nota. En la figura se muestra los diferentes pasos del método Six Sigma o DMAMC. “Seis

sigmas métodos estadisticos y sus aplicaciones” por Herrera, R., & Fontalvo, T., p. 5.

e Kaizen
El método kaizen, al igual que los ya mencionados, se enfoca en el progreso continuo de
toda la organizacion, ayudando a la mejora de las actividades y a alcanzar los objetivos
planteados, de la forma mas sencilla, o menos tediosa posible. Al mismo tiempo que los
usuarios aplican estas mejoras y ayudan al progreso de la compafiia paso a paso y de
forma consistente.
Asi, los enfoques de esta metodologia van dirigidos a la satisfaccion del cliente, este debe
recibir el mejor producto posible sin excusas; ademas, se enfocan en la mejora continua,
es decir que, al terminar una tarea, ya se inicia con las propuestas de mejora para la tarea
ya finalizada. También promueve el reconocimiento de problemas sin apuntar
responsables, sino mas bien, se espera con esto conocer los problemas a solucionar o
actividades a mejorar.
Otro punto que se considera es promover la apertura de informacién, compartir
abiertamente con los colaboradores la informacion. Esto a su vez impulsa el trabajo en
equipo, lo cual es esencial para tener motivacion y sentirse parte de algo. Finalmente, se
considera el desarrollo de los colaboradores como punto esencial para mejorar la

eficiencia en las labores.
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Figura 13:
Enfoques de la metodologia Kaizen

Crear
equipo

Detectar
errores

Repeticion

Nuevo
protocolo

Buscar
{ soluciones

‘§ Monitoreo._ |
\

Nota. En la figura se muestra los diferentes enfoques
de la metodologia Kaizen, “Sistemas de Gestion de la
calidad” por Irurita, J., & Villanueva, P., p. 126.

. Observar

2.2.5. Conceptos financieros
2.2.5.1.Educacion financiera

Segun Mora et al. (2020), la educacion financiera viene a ser el conjunto de
conocimiento que las personas aprenden a medida que se desenvuelven en el mercado
financiero, pues para obtener rendimientos eficientes por las inversiones hechas, es necesario
que los usuarios aprendan a manejar conceptos basicos como riesgo, tasas de interés, tipos
de cambio, productos financieros como acciones y bonos, etc. (Mora, Lopez, & Rubio, 2020)

Todo ello permite tomar decisiones inteligentes al momento de destinar el dinero
personal en una nueva inversion, esperando que por medio de ella, se obtenga mayores
niveles de rendimiento; luego, estos mismos conocimientos pueden servir de base para
integrarse en los grandes mercados cambiarios en donde se negocian valores patrimoniales
y acciones de mayor peso, al mismo tiempo que se caracterizan por ser de mayor riesgo y
con posibilidades de ganancias econdmicas mas altas.

A su vez, la SBS (2021) define la educacion financiera como la suma de
conocimientos que son necesarios para operar con €xito en los mercados financieros, existen
pues, conceptos tedricos basicos que es importante conocer para comprender mejor los
entornos complejos que se presentan durante las transacciones en inversiones bancarias de
los diferentes productos financieros que se comercializan, ademads, la educacion financiera

implica un esfuerzo por desarrollar las competencias financieras personales de cada usuario,

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




N ‘ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

algo que se desarrolla de manera personal a medida que se adquiere mayor experiencia en
los mercados financieros y cambiarios; con el tiempo, es posible que el inversor perfeccione
su olfato financiero, y asi realice inversiones cada vez mas inteligentes. (Superintendencia
de Banca y Seguros SBS, 2021)
2.2.5.2.Ahorro
El ahorro es el resultante de la diferencia entre los montos totales de ingresos
obtenidos y los gastos realizados por una determinada institucion y/o agentes financieros,
esto se extiende tanto a la finanzas personales a las finanzas corporativas y nacionales,
cuando se trata de las cuentas del gobierno, se utilizan términos de brecha de ahorro y brecha
de inversion, entendiéndose que el ahorro es aquel monto de recursos monetarios que el
gobierno mantiene en reserva como parte de la recaudacion fiscal y para usarlo en
inversiones que garanticen mayor incremento de valor econémico para el pais (Banco
Central de Reserva del Peru BCRP, 2011).
2.2.5.3.Crédito
Se entiende por crédito al monto econdmico que se entrega a una persona a cambio
de un pago final con intereses incluidos, en donde participan un deudor y un prestamista,
llamados también prestatario y acreedor, en ambos casos, el primero es quien hace el pedido
del préstamo a alguna entidad prestamista o agentes que se dedican especialmente a este tipo
de transacciones; para ello, es necesario que el prestamista cuente con los recursos
suficientes para hacer frente a las demandas del mercado financiero en cuestion de
préstamos, y el deudor debe garantizar el pago puntual de las cuotas de pago que
generalmente son mensuales; esta misma logica se extiende a los mercados financieros
internacionales, en donde los recursos monetarios se negocios entre un pais y otro, afectando
directamente a la balanza de pagos, y por ende, se observa la alteracion en el nivel de
exportaciones y/o importaciones (Banco Central de Reserva del Pera BCRP, 2011).
2.2.5.4.Inversion
La inversion es aquel monto econdmico que la empresa mantiene en reserva con la
finalidad de ser utilizado para mejoras internas y externas, a nivel operativo y estructural, de
tal modo que, luego se obtenga resultados de incremento de valor econdmico de la
institucion; dicho de otro modo, es el nivel de capital que una entidad destina para aumentar
su capacidad productiva o cualquier otra estrategia de mejora que permita expandir las
ganancias econdmicas a partir del uso inteligente de los recursos propios; de modo similar

ocurre a nivel de gobierno, desde donde se procura mantener la estabilidad econdmica,
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ademas de ampliar la cantidad de recursos en reserva (Banco Central de Reserva del Peru
BCRP, 2011).
2.2.5.5. Tasa
La tasa es aquel monto relativo que se expresa por medio de ratios, y representa el
porcentaje de la tasa de interés que el deudor debe pagar en determinados periodos de tiempo
como consecuencia del préstamo realizado en alguna entidad bancaria, de ahi que también
se diga que las tasas de interés tienen caracter de hecho imponible, el mismo que es asignado
por la entidad prestamista, quien pone las reglas de juego para el prestatario, constituyéndose
dentro de un contrato formal con la que ambas partes estan de acuerdo (Banco Central de
Reserva del Pera BCRP, 2011).
2.2.5.6.Rendimiento
Se denomina asi al grado de rentabilidad que la empresa obtiene como producto de
las inversiones realizadas, beneficio que se dentro de la materia financiera se expresa en
términos de porcentaje, y generalmente de forma anual, salvo contadas excepciones; siendo
asi, con el rendimiento es posible medir el nivel de productividad que esté teniendo la entidad
por cada unidad de tiempo (Banco Central de Reserva del Pert BCRP, 2011).
2.2.5.7.Mora
La mora es aquel plazo de pago que se extiende luego de haber pasado la fecha de
vencimiento del crédito, algo que es aplicado especificamente con los clientes morosos y
viene a ser una medida dada por la entidad financiera o bancaria, siendo el cliente o deudor
el que debe acatar tales condiciones de pago por mora; no obstante, cuando el plazo de mora
es determinado por el usuario, se trata de un tipo de mora unilateral (Banco Central de
Reserva del Pert BCRP, 2011).
2.2.5.8.Riesgo
El riesgo es aquella probabilidad que se tiene acerca de la ocurrencia de un
determinado suceso que trae efectos adversos para la empresa, esto ocurre debido a los
mercados complejos que tienen lugar en las finanzas corporativas; dicho de otro modo, es el
nivel de incertidumbre que una institucién experimenta al momento de tomar sus decisiones
financieras; siendo asi, se pueden identificar diversos tipos de riesgos como el riesgo de
mercado, el riesgo de solvencia, el riesgo juridico, el riesgo de liquidez, el riesgo por tipo de
cambio, etc. (Banco Central de Reserva del Pert BCRP, 2011).
2.2.5.9.0tros conceptos
Segun Zambrano (2023), para el manejo adecuado de las finanzas personales y

corporativas, es necesario comprender los siguientes conceptos:
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e Finanzas:
Se trata de una materia de estudio de las ciencias econémicas, denominada como una de
sus ramas, y en cuyos contenidos se da a conocer temas relacionados a la inversion
manejo de activos, intercambio de bienes financieros, y la gestion de cada uno de los
instrumentos financieros, tan necesarios para el manejo inteligente del dinero.

e Objetivos del administrador:
El objetivo fundamental que se espera de todo administrador es el incremento del
patrimonio de la institucion en la que se desempefia, riqueza que luego es aprovechada
en primera instancia por los accionistas que conforman la compafia, y que, en su
conjunto, contribuyen al incremento de valor de mercado de la empresa, de hecho, es la
generacion de valor uno de los principales fines que los administradores esperan como
resultado de sus esfuerzos de gestion.

e Presupuesto:
El presupuesto es la suma de todos los gastos proyectados para la realizacion de un
determinado trabajo de inversion y/o incremento de herramientas operativos, en ambos
casos, lo que se busca es conocer la cantidad de recursos econémicos que la empresa
necesitard para llevar a cabo sus operaciones, para ello proyecta un plan financiero en
donde se especifica cada tipo de actividad a realizar y los montos concretos que se espera
invertir por unidad y por montos totales. (Zambrano, 2023)

2.2.6. Indicadores

Figura 14:
Indicadores de gestion
MISION CBJETIVOS AREAS FACTORES INDICADORES
GPR ESTRATEGICOS DE EXITO CRITICOS DE GESTION
DE EXITO RESULTADOS RESLULTADOS
NEGOCIOS) (ACTIVIDADES)  (MEDICION) 1998 1000
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Nota. En la figura se observa los indicadores de gestion a nivel
operativo. Adaptado de “Indicadores de Gestion. Herramientas para
lograr la competitividad” por M. Beltran, 2013, p. 79.
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2.2.6.1.Indicadores de rendimiento financiero
Para las entidades bancarias se manejan diferentes indicadores que ayudan a medir
sus capacidades econdmicas, a corto y largo plazo, ya sean de pago o deuda, como se indica
a continuacion: (Fajardo & & Soto, 2018).
e Indicador para la Liquidez
La liquidez de una entidad indica cuanto es la capacidad para cumplir al corto plazo con
las obligaciones.
e Indicador para el endeudamiento
El endeudamiento es un indicador medido por las entidades bancarias, para conocer el
nivel de deuda o mora que presenta una empresa en un corto plazo.
e Indicador para la rentabilidad
La rentabilidad es la capacidad de obtener utilidades seglin los productos o servicios
vendidos a lo largo de un periodo.
e Indicador para la gestion
La gestion como indicador, sirve para conocer coémo se estd utilizando los activos o

Servicios.
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Figura 15: Indicadores de ratio financiero
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Nota. En la figura se muestra los diferentes tipos de ratios financieros.
“Gestion financiera empresarial” por Fajardo, O., & Soto, G.,2018, p.

54.

2.2.6.2.Relacion entre Indicadores de rendimiento y la gestion por procesos

Ya que los indicadores son herramientas que se utilizan para conocer la informacion

que nos acerca o aleja a las metas u objetivos establecidos. Las entidades bancarias pueden

aplicarlas para conocer si un proceso esta siendo correctamente aplicado, o si por el contrario

este no se sigue y no cumple con las metas planteadas. (SERVIR, 2021)

Para ello los indicadores deben ser oportunos, practicos y claros, es decir que la

informacion sea sencilla de reunir y su lectura comprensible para cualquier persona.

También deben ser explicitos, excluyentes y verificables, esto significa que las variables

utilizadas en la construccion del indicador deben ser entendibles y tunicas, ademas el
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resultado mostrado debe ser analizado para darle seguimiento en un rango determinado.
(Contreras C., Olaya G., & Matos U., 2017)

Cuando un indicador se implementa de forma correcta, este dara resultados de valor
para decidir sobre la continuidad de procesos y estrategias, para su mejora, o en su defecto
para la exclusion de estos. Sea la decision que el indicador nos ayude a tomar, se puede
disgregar el resultado y colocar nuevos indicadores segun las observaciones realizadas.
(Contreras C., Olaya G., & Matos U., 2017)

Al relacionar la gestion por procesos con los indicadores, se consigue la optimizacion
de procesos, aumentando el rendimiento ya que no se usaran recursos ni tiempos en exceso,
dejando la opcidn de reconstruir procedimientos. Finalmente, de esta manera, se entiende
que el crecimiento de una empresa va de la mano del correcto armado, seguimiento y

evaluacion de los procesos establecidos. (Contreras C., Olaya G., & Matos U., 2017)
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CAPITULO II1I
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1. La Empresa

La empresa seleccionada para este estudio pertenece al campo financiero como una
cooperativa de crédito y ahorro, esta se puede encontrar a lo largo del sur peruano, para este
estudio nos enfocaremos en la sucursal ubicada en el departamento de Arequipa y en la
ciudad de Arequipa. La cooperativa se encuentra conformada por un poco menos de mil
colaboradores entre administrativos y colaboradores de operaciones en campo siguiendo los
cuales siguen una estructura jerarquica. La distribucion de colaboradores en Arequipa
representa un 22% del total.

En el campo financiero, la cooperativa cuenta con diferentes productos, como
créditos de tipo individual, de tipo grupal, créditos financiados por el estado, asi como
servicios de ahorro a plazo fijo.

3.1.1. Crédito de tipo individual

Los créditos de este tipo se otorgan a un solo individuo, el cual puede contar con o
sin aval, seglin su evaluacion previa, y no hay distinciones de sexo, es decir este crédito lo
pueden solicitar tanto hombres como mujeres, y el crédito se brinda con recursos propios de
la cooperativa.

3.1.2. Crédito de tipo grupal

Este tipo de crédito se otorga a un grupo de individuos, con distincién de sexo, para
este caso, solo a mujeres, que cumplan con los rangos de edad establecidos, siendo cada uno
de estos sujetos aval del otro. Generando asi un crédito grupal, donde las responsabilidades
crediticias son equitativas para todos los integrantes.

3.1.3. Créditos financiados por el estado

Los créditos que se nombran como financiados por el estado, hacen referencia a
aquellos que se brindan con recursos no propios de la cooperativa. Este se otorga a un solo
individuo, o segun el subproducto, a grupos de individuos, este crédito lo pueden solicitar
tanto hombres como mujeres dentro de los rangos de edad permitidos.

3.1.4. Servicio de Ahorro a plazo fijo

El servicio de ahorro a plazo fijo es el medio por el cual un individuo puede ingresar
y/o entregar de forma voluntaria efectivo a la cooperativa, a un plazo determinado, con la
premisa de que este efectivo debera incrementar segin una tasa establecida a lo largo del

plazo acordado. Y al finalizar el tiempo el efectivo puede retirarse.
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3.1.5. Organigrama por puestos a nivel gerencia
A continuacidn, se muestra el organigrama a Nivel Gerencia y por puestos de la
empresa.

Figura 16:
Organigrama a Nivel Gerencia

Consejo
Administrativo

Auditor Interno

Gerente General

Asesor Legal

|

Gerente central de Gerente central de
administracién Gerente central de Operaciones
Negocios
|
Gerente de Gerente de Geren.te de
Recursos Humanos negocios divisional Operacionesy
Procesos

l

Gerente Territorial

Gerente Zonal

Nota. En la figura se muestra las diferentes gerencias que se encuentran presentes
en la cooperativa, donde nos enfocaremos principalmente en la ramificacioén de
la Gerencia de Operaciones y procesos.
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3.1.6. Organigrama por puestos de la gerencia de operaciones y procesos

Figura 17:
Organigrama por puestos de la Gerencia de Operaciones y Procesos
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Nota. En la figura se muestra la ramificacion de la gerencia de Operaciones y
procesos, detallada por puestos.
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3.2.MAPA DE PROCESOS CLAVE DE NEGOCIO
El mapa de procesos se dividira en 2 niveles:
3.2.1. Mapa de procesos: Nivel 0

Figura 18:
Mapa de procesos de Nivel (.
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Nota. En la figura se observa las familias de procesos relevantes para el giro de negocio de la cooperativa de crédito ademas de los Grupos de interés.
34
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3.2.2. Mapa de procesos: Nivel 1

Figura 19:
Mapa de procesos de Nivel I- Procesos estratégicos.
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Tarifarios

e PEOIl.1-Inscripcion de mandatos y poderes.
e PEO1.2-Reprogramaciones por emergencia nacional
e PEO01.3-Gestion de cobranza externa y del area legal

Nota. En la figura se observa aquellos procesos clasificados como Estratégicos, en el giro de negocio, y ayudan a la toma de decisiones en el entorno financiero.
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Figura 20:
Mapa de procesos de Nivel I- Procesos Operativos.

POO001-Gestion de operaciones

e POO1.1-Custodia de valores
POO1.2-Inicio de operaciones
POO01.3-Cierre de operaciones

PO004-Transacciones de productos

e POO04.1-Apertura de Cuentas de Ahorro
e POO04.2-Cancelacion de Cuentas de
Ahorro

PROCESOS OPERATIVOS

POO02.1-Promocion de Crédito
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PO005-Otorgamiento de creditos
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POO05.2-Desembolso del crédito grupal
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Nota. En la figura se observa aquellos procesos clasificados como Operativos, los cuales ayudan a seguir y cumplir con los objetivos de la cooperativa.
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Figura 21:
Mapa de procesos de Nivel 1: Procesos de soporte.
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Nota. En la figura se observa aquellos procesos clasificados como de Soporte, estos ayudan a dar continuidad a los demas procesos; evitando, solucionando o minimizando errores.
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3.3.Flujogramas de procesos operativos clave
3.3.1. Proceso: Inicio de operaciones

Figura 22:
Flujograma: POO01.2-Inicio de operaciones
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Nota. Flujograma de proceso para el inicio de operaciones en sistema de la agencia,
habilitacion de sistema, cajas — efectivo.

Fase
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3.3.1.1.Problemas Cualitativos
e Falta de disciplina para cumplir horarios de ingreso.
3.3.1.2.Problemas Cuantitativos
e Desactivacion tardia de alarma perimetral.
e Apertura tardia de sistema.
Tabla 2:
Inicio de operaciones- Costo total en el periodo de un arno
Colaborador Tiempo de Costo HH Ocurrencias Costo anual
Operacién min. S/. al mes S/.
Administrador 5 14.42 4 57.69
Asesor 5 9.62 4 38.46
Recibidor- 5 6.49 4 25.96
Pagador
122.12

Nota. Se muestra el costo producido por la apertura tardia de sistema, originado

por la desactivacion de la alarma fuera de hora, viéndose involucrados
directamente 3 colaboradores.
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3.3.2. Proceso: Promocion de crédito

Figura 23:
Flujograma: POO02.1 Promocion de crédito

PROMOCION DE CREDITO

JEFE DE CREDITO/ GERENTE DE CREDITO ANALISTA DE CREDITO

INICIO

Definir y asignar fecha,
hora y lugar parala
promocion de crédito.
1

]
Programar en su

cronograma la fecha de
promocion.

Armar los formatos para la
promocion.
!
Visitar la zona asignada y
contactar con los diferentes
posibleslclientes.

Presentarse y explicar sobre
la cooperativa y los
diferentes productos que
esta o‘frece.

Brindar el merchandaising
respectivo.

7S€e encuentr:
interesado en algun
roducto?

no

si

Solicitar informacion basica
y registrarla en el formato
respectivo.

Entregar los formatos.

[
Analizar la informacion y

solicitar la calificacion
crediticia de cada registro.

FIN

Fase

Nota. Flujograma para el proceso de promocionar créditos, describe como se
llega al posible cliente, como se da a conocer los productos, y la toma de datos
de los interesados. Considerar que los procesos remarcados en rojo, son aquellos
que generan un impacto importante en la llegada a clientes.
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3.3.2.1.Problemas Cualitativos
e Riesgo de pérdida de informacion recopilada, por formatos impresos.
e Acto de promocidn poco atractivo para el cliente.

e Discurso de presentacion de producto es poco impactante.

3.3.2.2. Problemas Cuantitativos

e Costo de incorporar un cliente nuevo por medio de publicidad con Merchandising.

Tabla 3:
Costo del proceso de Promocion- Merchandising en el periodo de un aiio
Zona Clientes Clientes Costo por Clientes Costo
abordados por por pack nuevos por anual S/.
promocion por  conexion publicitario mes
mes entre S/.
socias por
mes
Zona 1 (3) 120 23 13.71 113 1177.96
Zona 2 (3) 120 o 13.71 106 2238.79
Zona 3 (3) 120 21 13.71 103 2769.20
6185.95

Nota. La tabla muestra el costo de incorporar clientes nuevos usando productos
publicitarios.
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3.3.3. Proceso: Capacitacion y consolidacion de grupo

Figura 24:
Flujograma: PO02.2 Capacitacion y consolidacion de grupo

CAPACITACION Y CONSOLIDACION DE GRUPO

ANALISTA DE CREDITO GRUPAL JEFE DE CREDITO GRUPAL AUXILIAR DE CREDITOS

Injcio

Revisar la calificacion financiera
de las posibles socias.

Y
Realizar la reunion de

capaci+taci(’)n.
Capacitar al grupo Segun la §A>

guia de Producto.
7

Solicitar A cada integrante la
documentacion requerida segun
los lineamientos del producto.
v
Verificar las copias con los
originales y Colocar su VB.

'

Formar al Comité y asignar
funciones.

Formar el expediente de

credito.
[
h 4
Validar que todas las integrantes
hayan rendido el examen de
capacitacion.
sistieron todas Ia
NO e

l integrantes?

Reprogramar una capacitacion SI
ara todo el grupo. K

P 7 gmup Entregar el expediente.

I
® :

Revisar que el expediente siga los
lineamientos establecidos.
¥
Registrar a las socias en
el sistema.

v
Grabar la solicitud y dejar
en estado “PENDIENTE”.
¥
Generar e imprimir el
Formato correspondiente
)2
Devolver el expediente registrado
e indicar las observaciones si las
tuviera.

FIN

Fase

Nota. Flujograma que describe el proceso para explicar a mayor detalle, a los
clientes; sobre el funcionamiento del crédito, asi como la recopilacion de
documentos necesarios para su evaluacion y registro en sistema.
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3.3.3.1.Problemas Cualitativos
e Explicacion deficiente sobre el producto.

e Inconformidades o incertidumbre entre clientes de un mismo grupo.

3.3.3.2.Problemas Cuantitativos

Tabla 4:
Capacitacion y consolidacion- Costo en el periodo de un ario
Tiempo de Costo HH Ocurrencias  Costo anual
Colaborador
proceso min S/. al mes S/.
Analistas Zona 1
90 6.49 1 1752.40
15)
Analistas Zona 2
90 6.49 1 1752.40
15)
Analistas Zona 3
90 6.49 1 1752.40
15)
Auxiliar de
10 6.49 11 571.15
crédito (4)
5828.37

Nota. Se muestra los costos incurridos por los colaboradores que cubren
las zonas principales, con una ocurrencia semanal de 2 veces.
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3.3.4. Proceso: Evaluacion y aprobacion de crédito

Figura 25:

Flujograma: PO02.3 Evaluacion y aprobacion de crédito

EVALUACION Y APROBACION DE CREDITO

JEFE O GERENTE DE ASESOR DE ATENCION
CREDITO ANALISTA DE CREDITO AUXILIAR DE CREDITO AL CLIENTE
Verificar que todas las
integrantes del grupo se
encuentren presentes
Realizar preguntas sobre el
Producto a recibir.
Realizar la aprobacion de
montos de cada integrante
Indicar al grupo que deben
elegir el medio de
desembolso l
Determinar el dia y hora de
reunion de desembolso.
v
Solicitar al grupo la apertura
de la cuenta de ahorros y el
pago de ahorro.
v
Entregar el expediente con
los formatos completos.
Revisar que el expediente
Cumpla con los lineamientos
establecidos.
L7
Actualizar la solicitud
Pendiente del grupo.
' v

Realizar la Apertura de

Cuentas para depodsito
12

Registrar el pago de
aportes y ahorro.

Solicitar la aprobacion de
la solicitud.

A 4

Aprobar la solicitud grupal en
el sistema

v
Imprimir documentos
correspondientes al

desembolso

Armar y entregar el kit Para
la reunion de desembolso

Recepcionar de kit.

Fase

Nota. Flujograma que describe como se evalua al grupo verbalmente y en sistema,
validando el cumplimiento de las condiciones minimas para acceder a un crédito y

como se aprueba la solicitud de peticion de crédito.
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3.3.4.1.Problemas Cualitativos

e Dudas sobre el grupo al que se pertenece.

e Incertidumbre sobre la aprobacion de montos solicitados de crédito.

e Diferencias entre el grupo sobre la aprobacion de montos y capacidad de pago entre
las mismas integrantes.

3.3.4.2.Problemas Cuantitativos

e Realizar el proceso nuevamente por algiin caso excepcional.

Tabla 5:
Evaluacion y aprobacion- Costo total en el periodo de un ario
Tiempo de Costo HH  Ocurrencias  Costo anual
Colaborador
proceso min S/. al mes S/.
Jefe de crédito 1
60 9.62 1 346.15
3
Jefe de crédito 2
60 9.62 1 346.15
3
Jefe de crédito 3
60 9.62 1 346.15
3
Asesor de
atencion al cliente S 9.62 9 86.54
@
Auxiliar de
10 6.49 2 103.85
crédito (4)
1228.85

Nota. Se muestra los costos por el tiempo reinvertido de los colaboradores que cubren
las jefaturas de las zonas principales en el acto de evaluacion y aprobacion.
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3.3.5. Proceso: Registro de aportes

Figura 26:
Flujograma: PO03-2 Registro de aportes

REGISTRO DE APORTES

ASESOR DE ATENCION AL CLIENTE ANALISTADE CONTABILIDAD

INICIO

Validar que el pago
haya ingresado en la
cuenta de empresa.

7Se encuentra
egistrado?
ST
A 4
Generar el pago por

aplicar y solicitar la
validacion de este.

v

Enviar por correo
electronico la validacion
del por aplicar
solicitado.

v

Registrar el pago de
aportes en sistema.

v

Imprimir el voucher de
la operacion.

(Efrpago del aporte
se realiza en las
wstalaciones?

SI

Solicitar al cliente su
firma y nimero de DOI
en el voucher.

v

Entregar el voucher
original al Cliente.

)

Resguardar la copia de B
voucher

Fase

Nota. Flujograma que describe como registrar un pago de condicidon de socio en el
sistema, paso necesario para conseguir el desembolso de un crédito.
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3.3.5.1.Problemas Cualitativos

e Debido a una comunicacion erronea los avisos de pagos realizados se dan antes de
tiempo.
3.3.5.2. Problemas Cuantitativos

e La ¢jecucion del proceso se encuentra dentro de los pardmetros normales.
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3.3.6. Proceso: Apertura d
Figura 27:

e cuentas de Ahorro

Flujograma: PO04.1 Apertura de cuentas de Ahorro

APERTURA DE CUENTAS DE AHORRO

ASESOR DE ATENCION A

L CLIENTE ASISTENTE DE AHORROS

AUXILIAR DE CREDITO

Informar al cliente sobre el
producto de interés vigente.

SOCi0 se encuen
interesado?

SI

Solicitar copia de los
documentos correspondientes

Validar que los documentos
cumplan con los lineamientos.

¢ Se tiene
gbservaciones?

NO

v

Registrar los datos personales
del cliente en el sistema.

7Se trata cuenta

NO v

PN?

SI
v

imprimir los contractuales

Crear la cuenta DPF e

Crear la cuenta de PN e
imprimir los
contractuales.

Realizar la transferencia del

monto de apertura
correspondiente.

Registrar los aportes del

socio.

—

Realizar el depdsito
correspondiente.

Entregar los documentos

Crear la cuenta de
ahorros grupal e
imprimir los
contractuales.

¥

Adjuntar los
documentos
contractuales a los
formatos para
Desembolso del
Crédito Grupal.

Y

contractuales y voucher de
transferencia entre cuentas

|
|
v

¢—NO

Solicitar la

Tomar firmas en
documentos contractuales
y voucher.

|

;La firma es valida?

SI

Y

regularizacion de firma.

S — |

Fase

Resguardar expediente y
documentos contractuales.

A 4

( FIN )

Nota. Flujograma que describe como registrar un ingreso de ahorro en el sistema, paso
necesario para conseguir el desembolso de un crédito.
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3.3.6.1.Problemas Cualitativos

e Incertidumbre sobre la forma de retorno de efectivo.

e Incertidumbre sobre los representantes de la cuenta mancomunada.
3.3.6.2.Problemas Cuantitativos

e Laejecucion del proceso se encuentra dentro de los pardmetros normales.
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3.3.7. Proceso: Reprogramacion de Créditos

Figura 28:
Flujograma:P006.3 Reprogramacion de Créditos

REPROGRAMACION DE CREDITOS

ANALISTA DE CREDITO GRUPAL O GERENTE CENTRAL DE NEGOCIOS
INDIVIDUAL O DE CREDITO INDIVIDUAL

< INICIO >

v
Recepcionar la solicitud de

Reprogramacion de Crédito

1lenada por el socio
v
Entregar la Solicitud de

Reprogramacion de Crédito.
[

ASESOR DE ATENCION AL CLIENTE

Evaluar la solicitud y
comunicar el resultado de la
evaluacion.

Comunicar al socio quue su Modificar el cronograma de

crédito no puede ser pagos en el sistema.

reprogramado. —¥
Comunicar por correo

electrénico quue la
reprogramacion se realizo.
I

v

Coordinar con el socio la
fecha de toma de firmas en el
cronograma Actualizado.

v

Comunicar por correo
electronico al Administrador
la fecha de toma de firmas

del cronograma.
L

v
Imprimir el cronograma de
pago.
2
Solicitar la firma, huella y
numero de DNI del socio en
el cronograma.
v
Resguardar el documento
actualizado con los demas
contractuales.

A 4

")

Nota. Flujograma que describe como solicitar, aceptar o rechazar, registrar una
reprogramacion de crédito, ocasionando una variacion en las fechas de pago, y documentos
con firmas de socios.

Fase

50
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3.3.7.1.Problemas Cualitativos

e Llenado de formatos incorrecto por parte de la socia.
e Problemas con las fechas de pago programadas.
3.3.7.2.Problemas Cuantitativos

e Tiempo invertido en realizar la actualizacion de fechas de pago para cronograma.

Tabla 6:
Reprogramacion de un crédito- Costo total en el periodo de un ario
Tiempo de Costo HH  Ocurrencias  Costo anual
Colaborador
proceso min S/. al mes S/.
Analistas Zona 1
10 6.49 1 194.71
15)
Analistas Zona 2
10 6.49 1 194.71
15)
Analistas Zona 3
10 6.49 1 194.71
15)
Asesor de
atencion al cliente 5} 6.49 15 97.36
1)
681.49

Nota. Se muestra el costo aproximado de realizar una reprogramacion de crédito, lo
que consiste en actualizar las fechas del cronograma de cuotas a pagar, considerandose
a lo mas 15 reprogramaciones por colaborador al mes.
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3.3.8. Proceso: Rechazo de un crédito

Figura 29:
Flujograma: POO05.1 Rechazo de un crédito
RECHAZO DE UN CREDITO
. . . Asesor de atencion al . .
Analista de creditos Jefe de credito grupal cliente Auxiliar de creditos
Informar el motivo de
rechazo.
' ¥
Validar la solicitud de
credito.
{Cumple con [a:
ondiciones?
NO
Y
Informar al grupo el resultado del
rechazo
v
Informar al grupo sobre la nueva
toma de firmas.
: Y

Solicitar la reimpresion
de la Hoja Resumen
Grupal.

[

4
Reimprimir el formato
solicitado.

2
Entregar el formato

gl solicitado.

A2
Solicitar las firmas en original y
copia de todas las integrantes del
grupo.
¥
Verificar las firmas con los
Documentos de Identidad.
A
Entregar al comité una copia de
la Hoja Resumen Grupal.

Fin

Fase

Nota. Flujograma que describe como se procede con el rechazo de un crédito por parte de un
cliente, si el crédito puede continuar o no, y como regularizar la solicitud en caso el crédito
pueda continuar.
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3.3.8.1.Problemas Cualitativos

e Inconformidad con el crédito, fechas de pago, monto aprobado.

3.3.8.2. Problemas Cuantitativos

e Costo generado por el interés perdido de un crédito rechazado.

Tabla 7:
Rechazo de un crédito- Costo total en el periodo de un ario
Zona Créditos Valor Interés Costo anual
rechazados al mes promedio  promedio S/.
de crédito  por crédito
S/.

Zona 1 5 2200 7.46% 9842.80
Zona 2 2 2200 7.46% 3937.12
Zona 3 3 2200 7.46% 5905.68

19685.60

Nota. Se muestra el monto en contra (interés perdido) en el caso de que

un cliente rechace un crédito, o no llegue a desembolsar el monto
solicitado.
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3.3.9. Proceso: Desembolso de un crédito grupal

Figura 30:
Flujograma:P0O05.2 Desembolso de un crédito grupal

DESEMBOLSO DE CREDITO GRUPAL

ANALISTA DE CREDITO | GERENTE ZONAL O JEFE DE AUXILIAR DE ASESOR DE
GRUPAL CREDITO GRUPAL CREDITO ATENCION

( Inicio )

Coordinar la reunién de

desembolso.
[

v
Validar la presencia de todas las
integrantes

—NO—l

Reprogramar la fecha de
la reunién para el
desembolso.

SI

| Dar la bienvenida al Grupo |

zScaperturara cfa:
ahorros?

SI

5

Realizar el proceso

Apertura de ctas. de
ahorro.

%NO

Solicitar las firmas en los

documentos contractuales
¥

Verificar todas las firmas con

los Documentos de Identidad
2

| Entregar al Comité las copias. |

Entregar los documentos
contractuales a] administrador

h 4
Registrar el desembolso

en el sistema.
Y

—SI——~
xiste politica Registrar la
exibilidad? politica de

flexibilidad en el
sistema

|

Solicitar firmas de
socia en
documentos
pertinentes.

LNO |

Generar el

Fase

Nota. Flujograma que describe como se realiza el desembolso de un crédito, desde

la toma de firmas de clientes, creacion de cuentas, registro y generacion de
desembolso.
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3.3.9.1. Problemas Cualitativos
e Inasistencia de las participantes del grupo.

e Tardanzas por parte de las participantes del grupo.

3.3.9.2. Problemas Cuantitativos

e Realizar el proceso nuevamente por algiin caso excepcional.

Tabla 8:

Desembolso de un crédito grupal- Costo total en el periodo de un ario
Tiempo de Costo HH Ocurrencias  Costo anual
Colaborador
proceso min S/. al mes S/.
JCG/GT1(3) 30 12.02 1 216.35
JCG/GT2(@3) 30 12.02 1 216.35
JCG/GT3(3) 30 12.02 1 216.35
Asesor de
atencion al cliente 5 9.62 9 86.54
Q)]

735.58

Nota. Se muestra los costos generados al realizar el reproceso de
desembolso. Por los 9 colaboradores que cubren las zonas principales, con
una ocurrencia mensual de por lo menos 1 vez por colaborador.
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3.3.10. Proceso: Custodia de Valores

Figura 31:
Flujograma:POO01.1 Custodia de Valores
CUSTODIA DE VALORES
. ASESOR DE ATENCION AUXILIAR DE
ANALISTA DE CREDITO JEFE DE CREDITO AL CLIENTE CREDITO
Entregar el expediente-
contractual para ser
ingresado.
I
v
Entregar el expediente-
contractual para ser
registrado en el sistema
[
v

Ingresar el Expediente-
contractual de Crédito al
sistjma
Entregar el expediente-
contractual para su
archivo

v
Recibir y archivar el

expediente-
contractual

Fin

Fase

Nota. Flujograma que describe como archivar los documentos con firmas de clientes y
valor legal.

3.3.10.1.  Problemas Cualitativos
e Desorden

e Documentos incompletos

e Documentos por regularizar
3.3.10.2. Problemas Cuantitativos

e Este proceso no se puede medir, ya que los documentos no presentan un valor

monetario. Sin embargo; el proceso tiene puntos a mejorar.
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3.3.11. Proceso: Recuperacion de créditos

Figura 32:
Flujograma:PO06.1 Recuperacion de créditos

RECUPERACION DE UN CREDITO

ANALISTA DE CREDITO GRUPAL AUXILIAR DE CREDITOS

INICIO

Revisar la Bitacora de Cobranza de
los grupos en mora.

¢ trata de Cobran;

ip0o2,3,4052 St v
NO Solicitar la impresion de los
Y formatos correspondientes.

Visitar al Comite para [
realizar la cobranza.

A 4

Generar la carta de cobranza
solicitada.
3 NO !
Visitar a las socias para Imprimir y entregar la carta de
Realizar la cobranza cobranza solicitada.

v
Identificar los motivos por
los cuales no se ha realizado

el pago del crédito.
I

Y

o1 A@ aun no s¢

- aplico ?
Gestionar la
aplicacion del pago NO
realizado por la socia.

zSe trata de Cobranzz
ipo 2,3,4052

SI

Entregar la carta de cobranza
correspondiente.

NO

A 4

Llegar a un compromiso de
pago.
v
Llenar la Bitacora de Cobranza
segun la gestion realizada
|

Fase

Nota. Flujograma que describe como se realizan los pagos por parte del cliente, grupo, y
en caso de impago como se da seguimiento a este.
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3.3.11.1.  Problemas Cualitativos
e Irresponsabilidad para realizar el pago de sus cuotas.

3.3.11.2.  Problemas Cuantitativos

e Tiempo perdido en realizar el reproceso de recuperacion.

Tabla 9:
Recuperacion de un crédito- Costo total en el periodo de un ario
Tiempo de Costo HH  Ocurrencias  Costo anual
Colaborador
proceso min S/. al mes S/.

Zona 1 60 6.49 14 1090.38

Zona 2 60 6.49 13 1012.50

Zona 3 60 6.49 8 623.08
Auxiliar de

2 6.49 35 90.87
créditos
2816.83

Nota. Se muestra los costos generados al realizar el reproceso de recuperacion de
un crédito considerando por cada colaborador una ocurrencia semanal de 3 veces.
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3.3.12. Proceso: Recuperacion de crédito judicial

Figura 33:
Flujograma:P0O06.2 Recuperacion de crédito judicial

RECUPERACION DE UN CREDITO JUDICIAL

ANALISTA DE GERENTE DE GESTOR LEGAL DE CREDITO | ADMINISTRADOR DE
CREDITO NEGOCIOS CREDITO NONIDUAL AGENCIA
INDIVIDUAL INDIVIDUAL

INICIO

Llenar la Lista de
Socios para Judicial

v
Solicitar la
aprobacion de la lista
de socios.

[

v
Revisar la lista de Socios en el
Servicio en Linea SUNARP.

2
Evaluar la factibilidad de
recuperacion judicial seglin los
lineamientos establecidos.

Waré al socio?

Sl

Solicitar expedientes y
documentos contractuales

L
A 4
Entregar los
documentos
contractuales y
expedientes solcitados.
|

NO v
Elaborar para cada caso un
Expediente de tipo Judicial.

v
Identificar el tipo de proceso a
iniciar segun el caso.
2

Presentar la demanda y
confirmar el inicio de esta.

v
Informar a
Contabilidad
Administracion el
inicio de la demanda.
[

FIN

Fase

Nota. Flujograma que describe como se da seguimiento a los créditos con mora y
pasaron al area legal, y la resolucion que se toma ante estos casos.
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3.3.12.1. Problemas Cualitativos
e El paso de un crédito regular a un crédito con mora.

e Paso de cartera de un colaborador de créditos a un colaborador de créditos judiciales

o legales.

3.3.12.2.  Problemas Cuantitativos

e La ejecucion del proceso es correcta y se realiza en los plazos determinados por la
entidad.
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3.3.13. Proceso: Cancelacion de cuentas de ahorro

Figura 34:
Flujograma: PO04.2 Cancelacion de cuentas de ahorro

CANCELACION DE CUENTA DE AHORRO

SOLICITANTE ASESOR DE ATENCION AL CLIENTE

INICIO

Completar la Solicitud de

Operacion en Cuentas de Ahorro.
[

L 4
Identificar el motivo de la cancelacion y

tipo de cuenta a cancelar.

i o DN

¢

Cancelar la cuenta l_SI
de ahorro DPF,
segun la Solicitud. Cancelar la cuenta de
ahorros PN, segun la NO
Solicitud. l

Verificar que el crédito grupal se
encuentre cancelado.

¢;S¢ encuentra vigenfee
rédito grupal?

NO
v

Cancelar la cuenta de ahorros
grupal.

A

Entregar al asistente de ahorros el
voucher de la operacion realizada.

v

Resguardar los documentos
presentados y el voucher de
cancelacion al expediente del socio.

Nota. Flujograma que describe como se prosigue con una solicitud para la cancelacion de
cuenta de ahorros por tipo.

Fase

3.3.13.1.  Problemas Cualitativos
e [ lenado incorrecto de formato

3.3.13.2.  Problemas Cuantitativos

e La ejecucion del proceso se encuentra dentro de los parametros normales.
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3.3.14. Proceso: Desvinculacion de clientes

Figura 35:
Flujograma: Flujograma:PO03.3 Desvinculacion de clientes

DESVINCULACION DE CLIENTES

CLIENTE ASESOR DE ATENCION AL CLIENTE

( INICIO )

Solicitar su desvinculacion
como cliente.

]
Solicitar el DNI del cliente y

validar su identidad.
[

Validar en el sistema que el
cliente no tenga créditos ni
cuentas de ahorro vigentes.

Entregar la Carta de renuncia y Indicar al cliente que no
solicitar su llenado. debe tener créditos ni
| I cuentas de ahorro vigentes.

Llenar la Carta de renuncia de
cliente y entregarla.

]
Firmar y sellar la carta de renuncia

de cliente.
I

Adjuntar ala carta, la copia de
DNI del cliente y resguardarlos.
I
Realizar en sistema la

desvinculacion del cliente.
I

Imprimir el recibo de la operacion
realizada y solicitar la firma del
cliente.

I ]
Firmar el recibo en sefial de
conformidad, quedarse con el

original y devolver la copia.
|

]
Resguardar la copia
recibo

C )

(]
%]
@
L

Nota. Flujograma que describe como un cliente es desvinculado de la empresa, desde la

solicitud de desvinculacion, validacion de impagos, cancelacion de cuentas de ahorro y
retiro de aportes.
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3.3.14.1.  Problemas Cualitativos

e Llenado incorrecto de formatos por parte del cliente.

3.3.14.2.  Problemas Cuantitativos

e La ejecucion del proceso se encuentra dentro de los parametros normales.
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3.3.15. Proceso: Gestion de reclamos

Figura 36:
Flujograma: Flujograma: PO03.1 Gestion de reclamos

GESTION DE RECLAMOS

ASESOR DE ATENCION AL REPRESENTANTE DE LA
CLIENTE ASESOR LEGAL COOPERATIVA

( INICIO )

Solicitar al Consumidor
Reclamante su DOI y validar su
identidad.

Entregar alvéonsumldor
Reclamante el Libro de
Reclamaciones y solicitar su
llenado.

v

Validar los campos de la Hoja de
Reclamacion se encuentren
correctamente llenos.

Anular la hoja

Dar solucién al reclamo.
v

Completar la Hoja de Reclamacion
con la solucion ofrecida.

v

Entregar al Consumidor
Reclamante la hoja original.

v

Escanear La Hoja de
Reclamacionn

Registrar en el Formulario de
Reclamos/Quejas el reclamo y/o
queja presentada
[

v
Enviar por correo
electronico la carta de
respuesta al reclamo
presentado y solicitar su
firma.
[

L 4
Firmar electronicamente
la carta de respuesta al
reclamo y enviarla por
correo electronico.

)

Fase

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




w== . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE -

CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA
GESTION DE RECLAMOS
ASESOR DE ATENCION AL CLIENTE ASESOR LEGAL
ETteclamo sera enviado po
correo electronico?
ST
A 4
Enviar al Consumidor Reclamante la
carta de respuesta al reclamO.
NO l
Enviar por correo electronico al
Asesor de Atencion al Cliente la
carta de respuesta al reclamo y
especificar las acciones a realizar.
" J
Imprimir la carta de respuesta 'y
adjuntarla al Libro de
Reclamaciones.

;La carta debe ser enviada
mediante fuente notarial?
SI
Solicitar A un notario que de

constancia del contenido de la
carta.

v

Confirmar por correo electronico al
Asesor Legal la recepcion del cargo
de la Notaria.

v

NO | Adjuntar el sustento de atencion al
reclamo a la hoja correspondiente
del Libro de Reclamaciones

¥

< FIN >

Fase

Nota. Flujograma que describe como gestionar un reclamo y/o queja por un cliente,

o0 persona externa a la empresa, el registro del reclamo en el libro de reclamaciones
toma de firmas, resolucion y resguardo.

3.3.15.1.  Problemas Cualitativos

e Falta de empatia para con el cliente, comunicacion ineficiente, o falta de tolerancia.

e Baja gestion del estrés laboral que conlleva a tratos inapropiados.
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3.3.15.2.  Problemas Cuantitativos

e Tiempo invertido por los colaboradores en intentar solucionar el reclamo en el mismo

instante.
Tabla 10:
Gestion de reclamos- Costo total en el periodo de un aiio
Tiempo de Costo HH Ocurrencias  Costo anual
Colaborador
proceso min S/. al mes S/.
Asesor de
10 6.49 5 67.50
atencion al cliente
Gerente zonal 60 12.02 5 750.00
Gerente
60 14.42 5 900.00
territorial
1717.50

Nota. Se muestra el costo por el tiempo invertido por los colaboradores en la
mitigacion de un reclamo, considerandose un tiempo estimado de 60 minutos
por reclamo tratado, asi como un porcentaje del 20% de reclamos solucionados,
o anulados.
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3.3.16. Proceso: Otorgamiento de crédito individual

Figura 37:
Flujograma: PO05.3 Otorgamiento de crédito individual

OTORGAMIENTO DE CREDITO INDIVIDUAL

LEGAL/RIESGOS

ANALISTA DE CREDITO INDIVIDUAL

Visitar al posible Socio. |
K7
Informar sobre los productos
de crédito individual.

(Se encuentra g1
interesado? v
Generar y calificar al cliente,

segun la central de riesgos.

NO

uede acceder a

[

SI—+

NO
l_ producto?
Comunicar al Socio que 1o Rregistrar la solicitud en sistema.
v
puede acceder al producto. Solicitar al socio la copia de sus

documentos.
I

A 4
Validar que los documentos cumplan

con los lineamientos.
e NO ;Hay observaciong
v en los documentos?
Evaluar al cliente y actividad

economica. = ; _
4 () Solicitar al cliente la subsanacion
Completar o actualizar los de los documentos.
- — |
documentos correspondientes.

(Cuenta con bienes

inmuebles? St Y
uebles: Realizar la Consulta de Propiedad
en SUNARP.
NO v
Y Enviar la Consulta de Propiedad
Validar el Riesgo LAFT del Socio. solicitada.
v
lidentificar la capacidad de pago.
v
Registrar la propuesta la Solicitud
de Crédito.
v
Armar o actualizar el expediente del
Socio 1
Registrar su
SI—v Valora'ci.('m en la
Entregar el expediente. | Solicitud y
adjuntarlo al
expediente.

Entregar el expediente al
Auxiliar de Crédito.

)

Fase
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OTORGAMIENTO DE CREDITO INDIVIDUAL

W/

Revisar y validar que cumpla
con los lineamientos.

ASESOR DE ATENCION AL

AUXILIAR DE CREDITO PRESIDENTE DE COMITE CLIENTE

ET expediente cumpte NO
san_los lineamientos? v

Registrar las observaciones
y adjuntarlo al expediente.

SI

Registrar o modificar la
informacion en el sistema.
v
Solicitar autorizacion de

cambio de estado a Aprobado.
[

Aprobar o rechazar el
cambio de estado de la
solicitud.

v

Comunicar el resultado de
la autorizacion.

A7

Identificar el resultado de la
autorizacion.

a autorizacion Ture S
aprobada? v
Entregar al Asesor de

NO Atencion alh Cliente el
v exne(}lente

v
Informar al Analista de

Crédito Individual que el

Comunicar que autorizacion
fue rechazada y devolver el
expediente.

@ Cliente puede desembolsar.

Y

o)

Nota. Flujograma que describe el proceso de promocion, evaluacion, registro y
desembolso de un crédito de tipo individual. Se debe considerar que la parte remarcada
en rojo, son aquellas actividades que tienen un impacto en la acogida de clientes, tanto
nuevos, como recurrentes.

Fase

3.3.16.1.  Problemas Cualitativos
e Discurso de descripcion de productos poco impactante para el cliente.
3.3.16.2.  Problemas Cuantitativos

e (osto generado en la entrega de Merchandising.
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Tabla 11:
Otorgamiento de crédito individual- Costo total de Merchandising en el periodo de un
arno
Territorio Clientes Clientes Costo por Clientes Costo
abordados por por otras pack nuevos por anual S/.
mes conexiones publicitario mes
S/.
Territorio 1 (5) 60 16 13.71 40 3290.40
3290.40

Nota. Se considera los costos generados en base al tipo de paquetes entregados como
Merchandising a los posibles clientes.
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3.3.17. Proceso: Cierre de Operaciones

Figura 38:
Flujograma:PO01.3 Cierre de Operaciones

CIERRE DE OPERACIONES

ASESOR DE ATENCION AL CLIENTE - RECIBIDOR | AUXILIAR DE
ADMINISTRADOR PAGADOR CREDITO

INICIO

Realizar el cierre de puertas de

agencia.
4

| Indicar el inicio de cuadre de caja. |
!

v
Registrar las existencias por
denominaciones.
]
v
Realizar el cuadre de caja de
los colaboradores
v

ExXiste una diferenciade
efectivo?

(3) Sty
Solicitar contabilizar su

| Contabilizar el efectivo. |

efectivo. .Se trata de un faltante ? SI—¢
N & |
NO Gestionar la reposicion del
* faltante.
NO | Registrar existencias |
| ®
v

Validar el registro de existencias
realizado en el sistema.

efectivo es diferente a

. . SI
existencias?

Imprimir el Cuadre de Caja
correspondiente.
v
| Realizar el cierre del sistema. |

v

| Resguardar en Boveda |

v

| Solicitar activar la alarma |
[

v
Activar la alarma
perimetral.
T

v
Cerrar las chapas y puertas de la
agencia.

v
¢ FIN )

Fase

Nota. Flujograma de proceso para el cierre de operaciones en sistema de la agencia, cierre
de sistema, cajas, cuadre de cajas— efectivo, resguardo de efectivo, activacion de alarmas
y cierre de puertas.
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3.3.17.1. Problemas Cualitativos
e Poca planificacion y organizacion para culminar las operaciones del dia a tiempo.
e Activacion a puerta cerrada por atencion a clientes que ingresaron al limite de tiempo

permitido.

3.3.17.2. Problemas Cuantitativos

e C(Cierre tardio de sistema.

Tabla 12:
Costo total en el periodo de un aiio
Colaborador Tiempo de Costo HHS/.  Ocurrencias al  Costo anual S/.
Operacion min. mes
Administrador 3 14.42 13 187.50
Asesor 5 9.62 13 125.00
Recibidor-
5 6.49 13 84.38
Pagador

396.88

Nota. Se muestra el costo producido por el cierre tardio de sistema,
originado por la activacion de la alarma fuera de hora, viéndose
involucrados directamente 3 colaboradores.

3.4.Indicadores de gestion
Los indicadores que se plantean son los que se muestran a continuacion:
3.4.1. Gestion por procesos
Para la gestion por procesos se considera la cantidad de procesos seleccionados para
su disefio o actualizacion sobre aquellos procesos identificados como esenciales para el giro
de negocio. Hay que considerar que los calculos realizados se visualizan en el Anexo 07

“Operaciones para los Indicadores de Gestion”

Tabla 13:
Indicadores para la gestion por procesos
DIMENSION INDICADOR VALOR
Seleccion de procesos Procesos clave del negocio/total procesos 33.33%
Disefio de los Procesos disefiados/Procesos clave del negocio 5.56%
procesos Procesos no diseiados/ Procesos clave del negocio 94.44%

Nota. Los indicadores seleccionados para la gestion por procesos muestran que los resultados
actuales de la cooperativa, respecto al estado de regularizacion o actualizacion de procesos
vigentes es relativamente baja.
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3.4.2. Gestion de la cooperativa
Por otro lado, en cuanto a la gestion de la cooperativa se considera aquellos procesos
que representan un impacto tangible, como es el caso de aquellos procesos para la captacion
de clientes o venta, y aquellos relacionados al tiempo de atencion de solicitudes de los
clientes para aceptar el desembolso de un crédito. Hay que considerar que los célculos
realizados se visualizan en el Anexo 05 “Operaciones para los Indicadores de Gestion”

Tabla 14:
Indicadores para la gestion de la cooperativa

DIMENSION INDICADOR VALOR
Gestion de cartera Clientes nuevos/total de clientes en el mes 2.48%
., Clientes renovados/total de clientes en el mes 97.52%
Gestion de - - —
colaboradores D(?cgmentos revisados/nimero de auxiliares de 168 doc/aux
crédito
Tiempo promedio de atencion para la revision de .
documentos 15 min
Gestion de crédito - - —
Tiempo promedio de espera para la revision de 4 horas

documentos
Nota. Latabla 3, muestra los indicadores seleccionados para la gestion de la cooperativa, los
cuales nos dan una vista general del estado actual de los procesos clave para el giro de
negocio. Donde también podemos observar que los resultados pueden ser mejorados de
forma positiva.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




‘ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE : CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

3.5.Procesos no Formalizados

La cooperativa, si bien mantiene procesos desactualizados, pero vigentes, también
sigue procesos que no se encuentran normados, pero son de relevancia y se aplican
actualmente.

3.5.1. Recuperacion de créditos en casos de clientes siniestrados.

El proceso tiene por actores al Asesor de atencion al cliente, Analista de crédito,
analista de Logistica. Los cuales mantienen comunicacion por medio de correos electronicos,
en primera instancia el analista de crédito debe comunicarse con el area de operaciones,
Asesor de atencion al Cliente; e indicar que un cliente ha fallecido o en su defecto se
encuentra con una enfermedad incapacitaria, brindar las pruebas y documentos necesarios
para su envié al asesor de atencion al cliente.

Posteriormente, el asesor debe revisar y validar la informacion enviada, en caso se
de la conformidad, se procede a enviarlo al area de logistica, quien se comunicara
directamente con la aseguradora, la cual luego de aprobar la solicitud procede a cubrir la
deuda vigente por parte del cliente en mencion.

Sin embargo, en caso la documentacion sea incorrecta, incompleta, o dudosa, se
bebera comunicar al analista de crédito para su regularizacion, y posterior envi6. Una vez el
analista actualice los datos enviados, este podra enviarlo nuevamente para su revision.

3.5.1.1.Problemas Cualitativos

e Baja responsabilidad antes las acciones realizadas que involucran al proceso.

e Poca empatia entre integrantes del grupo.

e Sentido de solidaridad bajo.

3.5.1.2. Problemas Cuantitativos

e [ainformalidad del proceso ocasiona pérdidas de tiempo, por la variacion de ejecucion
de actividades entre colaboradores.

e Variacion de tiempo al realizar la actividad entre colaboradores.
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3.5.2. Estado de la formalidad de procesos de la organizacion

Tabla 15:
Check List de formalizacion de procesos §

N° | PROCESO IDENTIFICADO DISENO RESPONSABLE OBJETIVOS ALCANCE INDICADORES
1 | Inicio de operaciones v v v v v y
2 | Cierre de operaciones 4 4 v v v
3 | Promocion de crédito 4 v v v v v
4 | Capacitacion y consolidacion de v v v v v v

grupo
5 | Evaluacion y aprobacion de crédito 4 v v v v
6 | Desembolso de un crédito grupal v 4 v v v y
7 | Registro de aportes v v v v v
8 | Apertura de cuentas de ahorro 4 v v v v
9 | Reprogramacion de crédito v v v v v v

10 | Rechazo de un crédito v v v v v v
11 | Custodia de valores v v v v v v
12 | Recuperacion de créditos 4 v 4 v v v
13 | Recuperacion de un crédito judicial 4 4 4 v v v
14 | Cancelacion de cuentas de ahorro v v v v v y
15 | Desvinculacion de clientes v v v v v
16 | Gestion de reclamos v v v v v v
17 | Otorgamiento de crédito individual v v v v v v
18 | Recuperacion de créditos siniestrados v x x x x x

Nota. La tabla presenta el resumen de las formalizaciones cada proceso, en donde se observa que los grupos de procesos 1y 2; 5, 6,7

y 8; 14 y 15 comparten el mismo indicador para cada grupo, esto se debe a la similitud e interconexion entre procedimientos.

74



REPOSITORIO DE

; m;’f, UNIVERSIDAD
K CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

3.5.3. Identificacion de problemas potenciales-analisis monetario en un afo

Tabla 16:
Costo total en el periodo de un ario- Proceso para la recuperacion de un crédito
siniestrado.
Zona Colaboradores Tiempo Costo Ocurrencias Costo
de HH S/. al mes anual S/.
actividad
Asesor de
Atencion al 15 9.62 3 86.54
cliente
Zona I Analista Crédito 45 6.49 3 175.24
individual
Analista de 12 9.62 3 69.23
Logistica
Asesor de
Atencion al viivin 9.62 3 126.92
cliente
Zona 2 ’ N5 50 6.49 3 194.71
individual
A 20 9.62 3 115.38
Logistica
Asesor de
Atencién al 20 9.62 3 115.38
cliente
Zona 3 Analista @iito 60 6.49 3 233.65
individual
SRR 15 9.62 3 86.54
Logistica
Asesor de
Atencion al 30 9.62 3 173.08
cliente
Zona 4 Anigg Crédito 60 6.49 3 233.65
individual
I 10 9.62 3 57.69
Logistica
Asesor de
Atencion al 22 9.62 3 125.48
cliente
Analista
PROMEDIO Crédito 54 6.49 3 20931
individual
Analista de 14 9.62 3 82.21
Logistica
417.01

Nota. Se muestra el costo producido por el tiempo invertido promedio, calculado entre
los tiempos obtenidos por los colaboradores mas rapidos y lentos; en el proceso para
la gestion de un crédito siniestrado.
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3.6. Resumen monetario de los procesos de la cooperativa

A continuacion se presenta un resumen de los costos por cumplir cada proceso, en el

periodo de un afio.

Tabla 17: Resumen de costos generados en el periodo de un ario.

N° PROCESO PROBLEMA IDENTIFICADO COSTO
ANUAL (S/.)
1 Inicio de operaciones Apertura tardia de sistema 122.12
., L1 Incorporacion de un nuevo cliente
2 Promocion de crédito por publicidad y Merchandising 6185.95
3 Capacitacion y consolidacion de Reproceso 582837
grupo
4 EV’al.uacwn y aprobacion de VA e 1228 85
crédito
No identificado, el proceso se
5 Registro de aportes encuentra dentro los parametros 0.00
normales.
No identificado, el proceso se
6  Apertura de cuentas de ahorro encuentra dentro los parametros 0.00
normales.
7  Reprogramacion de Crédito Tle.m ' 1nve}:t1d0 ep R 10n 681.49
de informacion.
8 Rechazo e un crédito JEros peuiih. de Sty 19685.60
rechazado
9 Desembolso de un crédito grupal ~ Reproceso 735.58
10 Custodia de valores e 1dent1ﬁgado, €l procesodio - 0.00
puede medir de forma monetaria.
11 Recuperacion de créditos Reproceso 2816.83
= L1 No identificado, el proceso se
Recuperacion de un crédito ;
12 .0 encuentra dentro los pardmetros 0.00
judicial normales.
No identificado, el proceso se
13 Cancelacion de cuentas de ahorro  encuentra dentro los parametros 0.00
normales.
No identificado, el proceso se
14 Desvinculacion de clientes encuentra dentro los pardmetros 0.00
normales.
15 Gestion de reclamos Tiempo invertido en mitigar el 1717.50
reclamo
16 Otorgamiento de crédito Incorporacion de un nuevo cliente 3290 40
individual por publicidad y Merchandising ’
17 Cierre de operaciones Cierre tardio de sistema 396.88
18 Reguperacwn de creditos Informalidad del proceso 417.01
siniestrados
TOTAL 43106.57

Nota. En la tabla se muestra el resumen de los costos generados por los problemas
identificados en los procesos de mayor interés para el funcionamiento esencial de la empresa.
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Tabla 18:
Ponderacion de los costos generados en el periodo de un aro.
COSTO
PROBLEMA COSTO
o
N PROCESO IDENTIFICADO FAMILIA | COSTO ACUMULADO ACUI\(/ISI;T;_,ADO
Interés perdido de .,
1 Rechazodeun un crédito Gestionde | 9445 60 46% 19685.60
crédito cartera
rechazado
Inversion perdida
por la no
) Prfm.mclon de incorporacion de Gestion de 6185.95 60% 2587155
crédito un nuevo por cartera
publicidad y
Merchandising
Inversion perdida
por la no
3 Ot’()l‘.gal.llleflt.() de incorporacion de Gestion de 3290 40 68% 29161.95
crédito individual | un nuevo por cartera
publicidad y
Merchandising
Gestion de pJEnpo My Gestion de
4 en mitigar el y 1717.50 72% 30879.45
reclamos clientes
reclamo
. Tiempo invertido y:
5 | Reprogramacion | . ). oualizacion | UM e | 681 49 73% 31560.94
de Crédito . k. clientes
de informacion.
Capacitacion y -
6 | consolidacion de Reproceso Srzztilt(;n g 5828.37 87% 37389.31
grupo
7 | RECUDGRCIGEIN, » o tero Geibhde oy Ao 93% 40206.14
créditos crédito
Evaluacién y Gestion de
8 | aprobacion de Reproceso erédito 1228.85 96% 41434.98
crédito
g |Desembolsodeun | p. ..., Grestior SEEEr < 98% 42170.56
crédito grupal crédito
Recuperacion de : ¥
10 | créditos TR e 117,01 99% 42587.57
. proceso procesos
siniestrados
1 Cierre 'de Qlerre tardio de Qestlon de 396.88 100% 42984 45
operaciones sistema sistema
12 Inicio (!e Apertura tardia de Qestlon de 122.12 100% 43106.57
operaciones sistema sistema

Nota. En la tabla se muestra la ponderacion de los problemas identificados en los procesos de
mayor interés para el desarrollo de la empresa.
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Tabla 19:
Resumen de costos generados en el periodo de un ano por familia.
COSTO
o COSTO
N FAMILIA COSTO ACUMULADO Z’\SC/ZI);JMULADO
1 Gestion de cartera 29161.95 68% 29161.95
2 Gestion de crédito 10609.62 92% 39771.57
3 Gestion de clientes 2398.99 98% 42170.56
4 Gestion de sistema 519.00 99% 42689.56
5  Gestion de procesos 417.01 100% 43106.57

Nota. En la grafica se muestra el resumen de los costos generados agrupados por familia,
considerando problemas similares para la categorizacion de estos.

Figura 39:
Diagrama Pareto: Seleccion de grupo de problemas
60000.00 100%
90%
50000.00 80%
40000.00 70%
60%
30000.00 50%
40%
20000.00 30%
10000.00 20%
=
0.00 — 0%
Gestion de cartera Gestion de credito Gestion de clientes Gestion de sistema Gestion de
procesos
1 2 3 4 5

N COSTO === COSTO ACUMULADO

Nota. En la imagen se observa que resolviendo los problemas en los procesos
de las familias 1 y 2 (Gestion de cartera y crédito), se pueden mejorar el 94%
de los problemas de la empresa.

3.7.Analisis de Causa- Efecto
En este punto se realizard un diagrama de Ishikawa el cual nos ayudara a mostrar
graficamente las causas que originan los problemas de la cooperativa, respecto a su gestion
de procesos actual y como estas afectan al giro de negocio, asi como cuales son las posibles

soluciones que se podran dar.
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Figura 40: Ishikawa- Resultados bajos en los indicadores de gestion

CONTROL

Procesos no formalizados o en su
defecto procesos inexistentes

Asignacion de actividades confusa

COMUNICACION

RECURSOS

Deficiente capacitacion ante

Discurso de presentacion
desfazado en el tiempo

cambios en los procesos

Deficiente capacitacion para ofrecer

Discurso de presentacion de
productos poco claro

Poca claridad o confusion en las
funciones a realizar por cargos.

Responsabilidades no tomadas o
asumidas

METODOS

Comunicacion no clara o eficiente
con los clientesy

Poca comprension de los
productos ofrecidos

MEDICION

los productos al cliente.

Baja supervision por parte de
jefaturas.

RESULTADOS

DEFICIENTES EN
/0S INDICADORES
DE LOS PROCESOS

Poco o nulo conocimiento en las
actualizaciones de procesos

Errores al presentar los
productos.

PERSONAL

Nota. En la imagen se puede observar las causas que originan el problema principal, y el efecto que estas traen consigo, ya sea sobre los clientes,

el personal mismo o en la ejecucion de los procesos. Elaboracion Propia.
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Segun la Figura 40, la cual representa las causas que originan el problema, se
puede decir que la Cooperativa de créditos y ahorros se encuentra manejando discursos
poco motivantes e instructivos para llegar a los clientes, asi como el nivel de
comunicacion o destreza al transmitir los mensajes o conceptos es bajo.

Por otro lado, se puede apreciar la existencia de desorganizacion al realizar
actividades y por ende de responsabilidades obviadas, claro esto va conectado a un
seguimiento inapropiado por parte de los jefes.

También, una causa visible es la deficiente o casi nula capacitacion del personal,
ya sea en los cambios u actualizaciones de procesos, documentacion, discursos e inclusive
el mismo producto que se ofrece.

Por ultimo, este diagrama nos hace caer en cuenta que existen irregularidades en
los procesos, ya que existen pero no son formalizados, por ende las responsabilidades son
inexactas, y el orden de actividades puede varias, generando errores o confusion en el

personal.

A continuacion en la Tabla 20, se muestra la relacion entre las alternativas de

solucion, segun las causas raiz encontradas.

Tabla 20:
Seleccion de alternativas de solucion
FAMILIA DE CAUSAS RAIZ
PROBLEMAS ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Discurso de presentacion
desfazado en el tiempo.

Discurso de presentacion de Reformulacion de la estrategia de venta
productos poco claro. en el primer contacto.

Comunicaciéon no clara o
eficiente con los clientes.
Asignacion de actividades
confusa.

Gestion de
cartera

Baja supervision por parte de

jefaturas Reingenieria, buscando la eficiencia en

los procesos.

Poca claridad o confusion en
las funciones a realizar por
cargos.
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Deficiente capacitacion ante

cambios en los procesos. o,
Implementar un plan de capacitacion

para la difusion de los cambios, y

Poco o nulo conocimiento en .
reforzamiento en los procesos.

las  actualizaciones  de
procesos.
Deficiente capacitacion para
ofrecer los productos al
cliente.

Implementar un plan de capacitacion,

Gestion de ., enfocado en el reforzamiento de
Poca comprension de los

crédito . lineamientos para la presentacion de
productos ofrecidos. <y .
documentacién de clientes.
Errores al presentar los
productos.
Procesos no formalizados o
en su defecto procesos
. inexistentes. _— .
Gestion por Disefio del proceso de recuperacion de
procesos un crédito ante un siniestro.

Poca claridad o confusion en

las funciones a realizar por

cargos.
Nota. La tabla muestra una vista de las propuestas de solucion de aquellos problemas que
al solucionarlos representan el 94% de mejora. Asi mismo, se consideran aquellos
procesos no formalizados, ya que segun el giro de negocio representan un problema para
el desarrollo de la cooperativa.
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE MEJORA

Luego de la identificacion de aquellos problemas que resultan ser los principales
motivos de un bajo manejo en la organizacion, seguimiento y desarrollo de la cooperativa
de créditos y ahorros. Se proponen soluciones, que al ser las adecuadas representarian un
94% de mejora en la cooperativa.

Para consignar las propuestas, que unas lineas mas adelante se desarrollaran, se
realizo el analisis del impacto monetario anual de cada problema identificado, se utilizo
un diagrama de Pareto para seleccionar los problemas que impactan con mayor costo a la
empresa.

Es de esta forma que se consideran 3 familias de problemas, agrupados segun el
tipo:

e Por gestion de cartera; hace referencia a aquellos procedimientos que generan

un costo por la colocacion o perdida de un cliente.

e Por gestion de crédito; toma en consideracion los procedimientos que generan
un reproceso que puede evitarse manejando adecuadamente las normativas,
lineamientos u otros, establecidos por la cooperativa.

e Por informalidad de procesos; este punto en especifico hace referencia a los
procesos informales que realiza la cooperativa, es decir no se encuentra
normado, pero es de valor y presencia para el correcto desarrollo del giro de
negocio de la empresa.

Las familias identificadas con sus respectivas propuestas de solucion se describen

a continuacion.
4.1.Propuesta para la Gestion de Cartera.
4.1.1. Estrategia de venta en el primer contacto.

En la actualidad, la estrategia para captar nuevos clientes se ve afectada por la
antigiiedad del método. El proceso tiene como actor principal al analista de crédito, quien
es el responsable de tratar directamente con los posibles clientes y conseguir que estos se
conviertan en socios de la cooperativa.

Para ello, el analista de crédito; cuenta con un discurso establecido por la
cooperativa; este sigue la siguiente secuencia: Presentarse a si mismo, presentar a la
empresa a la que se representa, dar a conocer el objetivo de la empresa, en el caso que la

persona se encuentre interesada o en su defecto esta se vea interesada, se continua con la
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presentacion de productos ofrecidos por la cooperativa, finalmente se toma los datos de
esta persona.

La forma en la que el analista de crédito se acerca a las personas es netamente
para ofrecerle un producto, viéndose el discurso como un medio limitante ya que no
permite al analista explayarse, o abordar a las personas de forma diferente ante las
reacciones que se visualizan.

Por ello se propone reformular este primer abordamiento, cambiando los procesos
de Promocion de crédito y otorgamiento de crédito individual tal como se muestra a

continuacion.

4.1.2. Reingenieria, buscando la eficiencia en los procesos.
Con la finalidad de mejorar el proceso para promocionar los productos brindados

por la cooperativa se proponen mejoras, para incrementar la cartera de clientes.

4.1.2.1.Actualizacion del proceso de Promocion de crédito
4.1.2.1.1. Flujograma actual: Promocion de crédito.
Se considera el flujo actual del proceso “Promocion de crédito”, el cual se

considerd en el capitulo 3 (Figura 21), para su mejora.
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Figura 41:
Flujograma: Proceso de Promocion de crédito: Vigente.

PROMOCION DE CREDITO

JEFE DE CREDITO/ GERENTE DE CREDITO

ANALISTA DE CREDITO

Fase

INICIO

Definir y asignar fecha,
hora y lugar para la
promocion de crédito.
!

]
Programar en su

cronograma la fecha de
promocion.
I
Armar los formatos para la
promocion.

|
Visitar la zona asignada y

contactar con los diferentes
posibles clientes.

Presentarse y explicar sobre
la cooperativa y los
diferentes productos que

esta ofrece.

Brindar el merchandaising
respectivo.

75¢e encuentr
interesado en algun

no

roducto?

si

Solicitar informacion basica
y registrarla en el formato
respectivo.

Entregar los formatos.

[
Analizar la informacion y

solicitar la calificacion
crediticia de cada registro.

&>

Nota. Flujograma para el proceso de promocionar créditos, describe como se llega al posible

cliente, como se da a conocer los productos, y la toma de datos de los interesados.
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4.1.2.1.2. Manual para el Procedimiento Promocion de crédito: Propuesto

Se muestra a continuacion el Manual de proceso propuesto.

A. OBJETIVO

Definir las actividades a llevar a cabo para dar a conocer el producto a aquellos

socios potenciales.

B. ALCANCE

El presente procedimiento abarca desde la definicion del tipo de promocion,
hasta el registro de datos de socios potenciales.

C. RESPONSABILIDADES

Los colaboradores involucrados en el procedimiento son:
a. Analista de Crédito
b. Gerente de Crédito

D. ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

a. Ninguna.

E. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Gerente de Crédito

1. Definir y asignar fecha, hora y lugar para la promocion de
crédito.

Analista de Crédito

Programar en su cronograma la fecha de promocion.

Armar los formatos para la promocion.

Visitar la zona y subzona asignada.

Presentar a la cooperativa, asi mismo y describir la razén

de ser de la empresa.

6. Abordar al cliente segun sus caracteristicas y dar mayor
detalle segun interés.

7. Brindar el merchandising respectivo.

Yl R

Si se brindara el merchandising respectivo, continuar con la
actividad N° 8, caso contrario continuar con la actividad N° 11.
8. Solicitar informacion basica y registrarla en el formato
respectivo.

9. Entregar los formatos.

Gerente de Crédito

10. Analizar la informacion y solicitar la calificacion crediticia
de cada registro.

11. Fin del procedimiento.

4.1.2.1.3. Flujograma propuesto: Promocion de crédito.

Se presenta a continuacion el flujograma propuesto para el proceso de Promocion

de crédito.
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Figura 42:
Flujograma: Proceso de Promocion de crédito propuesto.
PROMOCION DE CREDITO
GERENTE DE CREDITO ANALISTA DE CREDITO

INICIO

Definir y asignar fecha,
hora y lugar para la
promocion de crédito.

1
Programar en su

cronograma la fecha de
promocion.
I

Armar los formatos para la
promocion.

Visitar la zona y subzona
asignada.

Presentar a la
cooperativa, asi mismo y
describir la razon de ser

de la empresa.

Abordar al cliente segtin
sus caracteristicas y dar
mayor detalle segiin
interes.

A

Brindar el merchandaising
respectivo.

(Brindar e
merchandaising
spectivo?

NO

si
Solicitar informacion basica

y registrarla en el formato
respectivo.

Entregar los formatos.

[
Analizar la informacion y

solicitar la calificacion
crediticia de cada registro.

FIN

Fase

Nota. La actualizacion de este proceso se basa en el cambio del discurso predeterminado
para todos los clientes, mostrandose ahora con un primer paso de andlisis del cliente,
seglin sus caracteristicas, expresiones, gesticulaciones, para luego abordarlo segin ese
andlisis visual y primera interaccion de intercambio de palabras.
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4.1.2.2.Actualizacion del proceso de Otorgamiento de crédito individual
4.1.2.2.1. Flujograma actual: Otorgamiento de crédito individual.
Se considera el flujo actual del proceso “Otorgamiento de crédito individual”, el
cual se consider6 en el capitulo 3 (Figura 35), para su mejora.

Figura 43:
Flujograma: Proceso de Otorgamiento de crédito individual Actual.

OTORGAMIENTO DE CREDITO INDIVIDUAL

ANALISTA DE CREDITO INDIVIDUAL LEGAL/RIESGOS

l Visitar al posible Socio. ‘
L7
Informar sobre los productos
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interesado? v

Generar y calificar al cliente,
@ segun la central de riesgos.

uede acceder a
producto?

4

SI—+

l Rregistrar la solicitud en sistema. ‘

L_NO

Comunicar al Socio que no v
puede acceder al producto. ‘ Solicitar al socio la copia de sus '
documentos.

Validar que los documentos cumplan
con los lineamientos.

e NO ;Hay observaciongs
7 en los documentos?
Evaluar al cliente y actividad

economica. _ / :
) 4 C Solicitar al cliente la subsanacion
Completar o actualizar los de los documentos.
[— |

documentos correspondientes.

(Cuenta con bienes

. bles? SI v
nmuebles ¢ Realizar la Consulta de Propiedad
en SUNARP.
NO - ]
v Enviar la Consulta de Propiedad
l Validar el Riesgo LAFT del Socio. ] solicitada.

’ Iidentificar la capacidad de pago. ’

Registrar la propuesta la Solicitud
de Crédito.
v

Armar o actualizar el expediente del
Socio v

- : Registrar su
equiere 1confgrrma de Sy valoracion on la
egal? .
¢ Entregar el expediente. ‘ Solicitud y

adjuntarlo al
NO expediente.
; [
v

Entregar el expediente al
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o

Fase
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OTORGAMIENTO DE CREDITO INDIVIDUAL
AUXILIAR DE CREDITO PRESIDENTE DE COMITE ASESOR DE ATENCION AL
CLIENTE
Revisar y validar que cumpla
con los lineamientos.
expediente cumpte NO
an los lineamientos? v
Registrar las observaciones
SI y adjuntarlo al expediente.
Registrar o modificar la
informacion en el sistema.
v
Solicitar autorizacion de
cambio de estado a Aprobado.
[
Aprobar o rechazar el
cambio de estado de la
solicitud.
v
Comunicar el resultado de
la autorizacion.
|
A7
Identificar el resultado de la
autorizacion.
a autorizacion fue ST
aprobada?
Entregar al Asesor de
NO Atencion al Cliente el
v exnedliente
Comunicar que autorizacion y____
fue rechazada y devolver el Inrfo.rmar al Analista de
expediente. Crédito Individual que el
@ Cliente puede desembolsar.
Y
FIN
b
£

Nota. Flujograma que describe el proceso de promocién, evaluacidon, registro y

desembolso de un crédito de tipo individual.

4.1.2.2.2. Manual para el Otorgamiento de crédito individual: Propuesto

Se muestra a continuacion el Manual de proceso propuesto.

A. OBJETIVO

Definir las actividades a llevar a cabo para realizar el otorgamiento de crédito
individual.

B. ALCANCE
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El presente procedimiento abarca desde la promocién del producto a los socios,
hasta el llenado de la solicitud del crédito.

C. RESPONSABILIDADES

Los colaboradores involucrados en el procedimiento son:
Analista de Crédito Individual.

Auxiliar de Créditos.

Presidente de comité

Asesor de atencion al cliente

Analista de riesgos

O O O O O

D. ABREVIATURAS Y DEFINICIONES
o No Aplica.

E. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE ACTIVIDAD

1. Visitar la zona y subzona asignada.

2. Presentar a la cooperativa, asi mismo y describir la razon
de ser de la empresa.

3. Abordar al cliente segun sus caracteristicas y dar mayor
detalle seglin interés.

Si se encuentran interesados, continuar con la actividad N° 4,
caso contrario continuar con la actividad N° 31

4. Generar y calificar al cliente, segin la central de riesgos.

Si no pueden acceder al producto, continuar con la actividad N°

5, caso contrario continuar con la actividad N° 6

Analista de  Crédito

individual 5. Comunicar al Socio que no puede acceder al producto.
Continuar la actividad N° 31

6. Registrar la solicitud en sistema.

Solicitar al socio la copia de sus documentos.

8. Validar que los documentos cumplan con los
lineamientos.

~

Si hay observaciones, continuar con la actividad N° 9, caso
contrario continuar con la actividad N° 10.

9. Solicitar al cliente la subsanacion de los documentos.
Continuar con la actividad N° 8.

10. Evaluar al cliente y actividad economica.

11. Completar o actualizar los documentos correspondientes.
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Si cuenta con bienes inmuebles, continuar con la actividad N°
12, caso contrario continuar con la actividad N° 14

12. Realizar la Consulta de Propiedad en SUNARP.
13. Enviar la Consulta de Propiedad solicitada.

14. Validar el Riesgo LAFT del Socio.

15. Identificar la capacidad de pago.

16. Registrar la propuesta la Solicitud de Crédito.
17. Armar o actualizar el expediente del Socio

Si requiere conformidad legal, continuar con la actividad N° 18,
caso contrario continuar con la actividad N° 20

18. Entregar el expediente.

Analista de Riesgos 19. Registrar su valoracion en la Solicitud y adjuntarlo al
expediente.

20. Entregar el expediente al Auxiliar de Crédito.
21. Revisar y validar que cumpla con los lineamientos.

Si el expediente no cumple con los lineamientos, continuar con

la actividad N° 22, caso contrario continuar con la actividad N°

. f 23

Aucxiliar de crédito

22. Registrar las observaciones y adjuntarlo al expediente.
Continuar con la actividad N° 9.

23. Registrar o modificar la informacion en el sistema.

24. Solicitar autorizacion de cambio de estado a Aprobado.

25. Aprobar o rechazar el cambio de estado de la solicitud.

26. Comunicar el resultado de la autorizacion.

27. Identificar el resultado de la autorizacion.

Presidente del comité

Sino se autorizo, continuar con la actividad N° 28, caso contrario

.. L. continuar con la actividad N° 18
Auxiliar de crédito

28. Comunicar que autorizacion fue rechazada y devolver el
expediente. Continuar con la actividad N° 10

29. Entregar al Asesor de Atencion al Cliente el expediente.

30. Informar al Analista de Crédito Individual que el Cliente
puede desembolsar.

31. Fin del procedimiento.

Asesor de Atencién al
Cliente

4.1.2.2.3. Flujograma propuesto: Otorgamiento de crédito individual.

Se presenta a continuacion el flujograma propuesto para el proceso de
Otorgamiento de un crédito individual.
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Figura 44:
Flujograma: Proceso de Otorgamiento de crédito individual propuesto.
OTORGAMIENTO DE CREDITO INDIVIDUAL
ANALINTADE
ANALISTA DE CREDITO INDIVIDUAL RIESGOS
INICIO
lVisitar la zona y subzona asignada.‘
12
Presentar a la cooperativa, asi
mismo y describir la razon de ser
de la empresa.
7
Abordar al cliente segiin sus
caracteristicas y dar mayor detalle
seglin interés.
(Se encuentra g1
NO interesado? v
Generar y calificar al cliente,
segun la central de riesgos.
{Puede acceder a
l_ NO producto? SI—+
: : ’ Rregistrar la solicitud en sistema. ‘
Comunicar al Socio que no
puede acceder al producto. — - -
Solicitar al socio la copia de sus
documentos.
Validar que los documentos cumplan
con los lineamientos.
¢—NO SI
Evaluar al cliente y actividad
economica.
i @ Solicitar al cliente la subsanacion
Completar o actualizar los de los documentos.
documentos correspondientes.
Cuenta con bienes .
inmuebles? St Y
INMuebIes ¢ Realizar la Consulta de Propiedad
en SUNARP.
NO
\ 4
Validar el Riesgo LAFT del Socio. Enviar la Consulta de Propiedad
solicitada.
lidentificar la capacidad de pago.
Registrar la propuesta la Solicitud
de Crédito. 1
Armar o actualizar el expediente del Reg1sF rarsu
Socio valoracion en la
Solicitud y
SI/——v adjuntarlo al
iRequiere conformidad-de ’ Entregar el expediente. ‘ expediente.
legal?
NO
()
w
&
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OTORGAMIENTO DE CREDITO INDIVIDUAL

AUXILIAR DE CREDITO PRESIDENTE DE COMITE ASESOR DE ATENCION AL CLIENTE

Entregar el expediente al
Auxiliar de Crédito.
e
Revisar y validar que cumpla

con los lineamientos.

ETexpediente cumpte
on los lineamientos?

CH

Sf Registrar las observaciones

y adjuntarlo al expediente.

Registrar o modificar la
informacion en el sistema.

'

Solicitar autorizacion de
cambio de estado a Aprobado.

v
Aprobar o rechazar el
cambio de estado de la
solicitud.

v

Comunicar el resultado de
la autorizacion.

J
v

Identificar el resultado de la
autorizacion.

a autorizacion fue
aprobada?

SI
Entregar al Asesor de
NO Atencién al Cliente el
v expediente.
Comunicar que autorizacion vy
fue rechazada y devolver el Informar a.l Anahsta de
expediente. Crédito Individual que el
Cliente puede desembolsar.

Nota. La propuesta de este proceso es la misma aplicada al de Promocion de créditos, ya
que el proceso de otorgamiento de crédito individual conlleva dentro de si el proceso de
promocion de créditos. Siendo asi, el cambio en este proceso se basa el andlisis del cliente,
segiin sus caracteristicas, expresiones, gesticulaciones, para luego abordarlo segiin ese
andlisis visual y primera interaccion de intercambio de palabras.

Fase
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4.1.3. Plan de capacitacion

Como parte final, luego de la reingenieria de los procesos, estos cambios o
mejoras deben compartirse con los trabajadores de la cooperativa, en esencia con los
directos interesados, sin embargo; se considerard a todo el personal. Siendo asi, se
desarrolla un plan de implementacion para las mejoras propuestas.

Por otro lado el plan aplicado a las capacitaciones se vera dividido por dos
modulos, cada uno igual de importante. El primer modulo esta direccionado a la
explicacion de cada uno de los procesos, los puntos que se actualizaron cambiaron o
eliminaron, toma de preguntas y respuesta a las mismas; mientras que, el modulo 2 se
enfocara en la constante actualizacion de conocimientos, segiin los cambios presentados
cada cierto periodo de tiempo.

La descripcion completa del Plan de capacitacion y cronograma se muestran en el

Anexo °1 “Plan de implementacion de mejoras”.

4.2.Propuesta para la Gestion de crédito
4.2.1. Plan de capacitacion, para reforzar lineamientos de presentacion de
documentacion.

El plan propuesto se vera dividido por dos modulos, ambos, esenciales para el
seguimiento de cambios. El primer modulo estd enfocado en la descripcion de los
lineamientos a seguir para armar la documentacion de clientes, mientras que, el modulo
2 se enfocara en el constante reforzamiento de conocimientos, segiun los cambios
presentados cada cierto periodo de tiempo.

Los cambios o mejoras deben compartirse con todos los trabajadores de la
cooperativa, sin embargo, es primordial que los directos interesados asistan.

La vista completa del Plan de capacitacion y cronograma propuestos, se muestran
en el Anexo °1 “Plan de implementacion de mejoras” a seguir por los colaboradores de
negocios, asi como, colaboradores de las areas involucradas. Asi mismo el material
necesario para las capacitaciones se encuentra en el Anexo °2 “Guia rdpida para
presentar y validar documentos”

4.3.Propuesta para la Informalidad de procesos
4.3.1. Diseiio del proceso: Recuperacion de créditos ante un siniestro.

El disefo para la generacion del proceso de recuperacion de un crédito ante un

siniestro se compone de los objetivos, alcance, colaboradores que participan, definiciones

y el flujograma correspondiente al proceso.
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Este al ser un proceso no formalizado por la cooperativa, se generd en base a la
aplicacion eventual que los diferentes colaboradores realizan, es el resultado de la
consolidacion de los diferentes pasos u actividades que siguen los involucrados en el
proceso, obteniendo el resultado esperado, que es la recuperacion del crédito.

La estandarizacion del proceso se obtuvo luego del levantamiento de informacion
con el apoyo de los involucrados, obteniendo el flujo aplicado por la mayoria de los
involucrados, y considerada la de menor tiempo por reprocesos. El desarrollo del disefio
se aprecia en el Anexo N°03 “Proceso para la recuperacion de un crédito ante un

siniestro”.
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CAPITULO V
VIABILIDAD ECONOMICA

De acuerdo con el levantamiento de informacion y desarrollo de la propuesta, se
obtiene la siguiente distribucion de los costos por cada mejora propuesta en los diferentes
procesos.

5.1. Costeo de la propuesta

El coste de la propuesta se ve distribuido segun las 3 familias consideradas, las
cuales son: Familia de Gestion de Cartera, la cual va enfocada a los problemas de primer
contacto con el cliente y su fidelizacion con los productos; Familia de Gestion de Crédito,
que se refiere a los problemas de la capacidad para realizar un desembolso con el menor
nimero de reprocesos; por ultimo la Familia de Gestion de Procesos, esta sugiere las
problematicas de aquellos procesos no formalizados.

5.1.1. Familia Gestion de cartera: Plan de capacitacion

La familia de Gestion de cartera se enfoca en el plan de capacitacion de los
procesos de abordamiento de clientes, y generar confianza para lograr la fidelizacion de
estos. Para ello se realizo la distribucion de los costos segin los Modulos 1 y 2,
considerando que el Mddulo 1 se enfoca en la Actualizacion de procesos, dicha
actualizacion la realizaran segun el cronograma de ejecucion del Anexo °1 “Plan de
implementacion de mejoras” mientras que el Modulo 2 se basa en la Nivelacion de
conocimientos del personal ante los procesos. Asi mismo se usa el Anexo °4 “Calculo de
horas hombre” para realizar los costos estimados.

En la Tabla 21, se puede apreciar los costos generados para poder realizar las
actualizaciones de los procesos, para ello se estd considerando el tiempo que utilizara
cada recurso en ejecutar las actividades, como para el caso del asistente de procesos, se
consideran 3 dias trabajando 5 horas para la actualizacion del procesos y levantamiento
de observaciones, mientras que el analista ocupa 2 horas para la revision y analisis del
documento, para que finalmente el gerente de operaciones y procesos revise el documento
final, también se toma el costo del tiempo que emplean los recursos, y los procesos que

deben actualizarse.
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Tabla 21:
Costo de recursos humanos para ejecutar el plan de capacitacion.
Colaborador Tiempo de Costo Pro;:reasos Ocurrencias Costo
actividad min  HH S/. pare al afio anual S/.
actualizar
Asistente de Procesos 900 9.94 18 1 2684.66
Analista de Procesos 120 13.26 18 1 477.27
Gerente de 15 39.77 18 1 178.97
Operaciones y Procesos
3340.90

Nota: La distribucion de los costos mostrados se realiza por los recursos humanos a
utilizar en cada capacitacion a realizar durante un afo.

A continuacion se muestra en la Tabla 22, los costos por mano de obra que se
usara en los modulos 1 y 2. Para ello se considera el tiempo que toma realizar las
actividades, el costo de usar el recurso, y el numero de ocurrencias que se presentaran en

el transcurso de un afo.

Tabla 22:
Costo de recursos humanos para realizar el plan de capacitacion.
Colaborador Tiempo de Costo  Ocurrencias Costo
actividad min HH S/. al afio anual S/.
Asistente de
Procesos 90 9.94 3 44.74
Modulo 1 Asistente de
Capacitacion
Interna 90 9.94 3 44.74
Asistente de
Procesos 90 9.94 18 268.47
Modulo 2 Asistente de
Capacitacion
Interna 90 9.94 18 268.47
626.42

Nota: La distribucion de los costos mostrados se realiza por las horas hombre
invertidas para realizar la propuesta del plan de capacitacion.
Posteriormente en la Tabla 23, observamos los costos por materiales que se usaran
en los médulos 1 y 2. Para ello se esta considerando las unidades por tipo de material, el
costo del material, y el nimero de ocurrencias que se realizara el consumo de los

materiales.
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Tabla 23:
Costo de recursos materiales para realizar el plan de capacitacion
Ocurrencias ~ Costo

Materiales Unidades Costo S/.

al afio anual S/.
Impresiones de
Modulo 1 material (und) 100 0.50 3 150.00
Uso de energia (kwh) 0.96 0.60 3 1.72
Impresiones de
Modulo 2 material (und) 100 0.50 18 900.00
Uso de energia (kwh) 0.96 0.60 18 10.34
1062.06

Nota: La distribucion de los costos mostrados se realiza por los recursos materiales a
utilizar en cada capacitacion realizadas durante un afio.

Para finalizar, la Tabla 24 es un resumen integrado de los costos que se generan
al realizar el Plan de Capacitacion para la Actualizacion de Procesos, este muestra los
costos del Moédulo 1 el cual es para la actualizacion de los procesos, y el Modulo 2 que

se enfoca en la capacitacion propiamente dicha del personal.

Tabla 24:
Resumen de los costos para realizar el plan de capacitacion 1.
Recursos Costo anual
Personal 89.49
Modulo 1 Materiales 151.72
Actualizacion procesos 3340.90
Personal 536.93
Modulo 2 Materiales 910.34
5029.38

Nota: La tabla 25, nos muestra el resumen de los costos calculados
por la implementacion y ejecucion de la propuesta de solucion 1:
Plan de capacitacion para la atraccion de nuevos clientes.

5.1.2. Familia Gestion de crédito: Plan de capacitacion 2

Se centra en los procesos referentes al ciclo conjunto (capacitacion, evaluacion y
aprobacion) para que al cliente se le apruebe el desembolso de un crédito y se realicen la
menor cantidad de reprocesos.

En este apartado se hace uso del Anexo °1 “Plan de implementacion de mejoras”
asi como el Anexo °4 “Calculo de horas hombre” para realizar los costos estimados.

Enla Tabla 25 se muestra los costos por mano de obra que se usara en los médulos
1 y 2. Para ello se considera el tiempo que toma realizar las actividades, el costo de usar

el recurso, y el nimero de ocurrencias que se presentaran en el transcurso de un afio.
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Tabla 25:
Costo de recursos humanos para realizar el plan de capacitacion 2.
Tiempo
Colaborador de Costo  Ocurrencias  Costo
olaborado actividad HH S/. al afo anual S/.
min
Asistente de Procesos 90 9.94 3 44.74
Modulo ;
) Asistente de
Capacitacion Interna 90 9.94 3 44.74
Asistente de Procesos 90 9.94 18 268.47
Modulo ;
) Asistente de
Capacitacion Interna 90 9.94 18 268.47

626.42
Nota: El costo calculado para realizar el plan de capacitacion 2, sugiere las horas
hombre a utilizar por el personal responsable de dictar la capacitacion, en el
transcurso de un ano.

Luego en la Tabla 26, observamos los costos por los materiales tangibles e
intangibles que se usaran en los moédulos 1 y 2. Para ello se esta considerando las unidades

de material, el costo por material, y el nimero de ocurrencias en el periodo de un afio.

Tabla 26:
Costo de recursos materiales para realizar el plan de capacitacion 2.
Materiales Unidades Costo S/. OcurreNncms Costo
al afio anual S/.
Impresiones de material
Moldulo (und) 100 0.50 3 150.00
Uso de energia (kwh) 0.96 0.60 3 1.72
Impresiones de material
Mozd“b (und) 100 0.50 18 900.00
Uso de energia (kwh) 0.96 0.60 18 10.34
1062.06

Nota: La tabla 27 muestra el costo calculado para realizar el plan de capacitacion 2,
y corresponde a los materiales a utilizar para dictar la capacitacion, en el transcurso
de un afo.
Por tltimo, la Tabla 27 es un resumen de aquellos costos que se generan al realizar
el Plan de Capacitacion para Reforzar Lineamientos, este muestra los costos del Mddulo

1 el cual es para la presentacion de los Lineamientos, y el Modulo 2 que se enfoca en la

capacitacion propiamente dicha del personal.
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Tabla 27:
Resumen de los costos para realizar el plan de capacitacion 2.
Recursos Costo anual
Modulo 1 Personal 89.49
Materiales 151.72
Modulo 2 Personal 536.93
Materiales 910.34
1688.48

Nota: Resumen de los costos calculados por la ejecucion de la propuesta de
solucion 3: Plan de capacitacion 2 para actualizar los conocimientos de los
colaboradores ante los cambios en los procesos clave.

5.1.3. Familia Gestion de procesos: Diseiio del proceso

Esta familia contempla la formalizacion de procesos no normados en la
cooperativa de créditos y ahorros, pero que se realizan en la operativa regular y generan
un impacto relevante en el nucleo del negocio.

Se debe considerar como tiempo de ejecucion 5 dias, trabajando 5 horas, para el
asistente de procesos, 2 horas para le revision del documento, en el caso del analista de
procesos, y 15 minutos como presentacion final del documento al Gerente de Operaciones
y procesos.

Por ello, en la Tabla 28, se consideran los recursos que se ven involucrados en la
normalizacidon de estos procesos, asi como el tiempo que toma realizar esta accion, el
costo por el tiempo invertido y la cantidad de veces que se realizara esta actividad en el

periodo de un afio.

Tabla 28:
Costos de recursos humanos para disefiar procesos nuevos.
Colaborador T.le.m po d? Costo HH S/. Ocurre~n01as al Costo anual S/.
actividad min ano
Asistente de Procesos 1500 9.94 1 248.58
Analista de Procesos 120 13.26 1 26.52
Gerente de Operaciones y 15 3977 1 994

Procesos

285.04
Nota: La tabla 28 muestra el costo calculado para realizar disefio de procesos no
normados, el cual corresponde a la propuesta de mejora 4: Disefio de procesos, y sugiere
las horas hombre a utilizar para la creacion de la documentacion que involucran al
proceso.

Finalmente, la Tabla 29 muestra un consolidado del costo total para la
implementacion de las propuestas, siendo este monto de 7002.89 nuevos soles, cantidad

que corresponde a los costos generados por las tres familias de problemas seleccionados.
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Tabla 29:
Resumen de los costos para la implementacion de propuestas.
Propuesta Costo anual
S/.
Familia Gestion de cartera: Plan de capacitacion 5029.38
Familia Gestion de crédito: Plan de capacitacion 1688.48
Familia Gestion de procesos: Disefio del proceso 285.04
7002.89

Nota: El resumen de los costos calculados para la implementacion y ejecucion de las
propuestas 1, 2 y 3 correspondientes al plan de capacitacion 1y 2, y disefio de procesos,
sugiere un monto total de 7002.89 nuevos de inversion en el transcurso de la
implementacion.

5.2. Beneficios de la propuesta

Una vez se aplique la propuesta se esperan los siguientes beneficios para el
periodo de un afo:

5.2.1. Ahorro esperado por la implementacion de capacitaciones para abordar
clientes.

A continuacién en la Tabla 30, se aprecia el calculo de los beneficios que se
generarian al implementar la propuesta del Plan de Capacitacion para la Actualizacion de
Procesos, realizando un comparativa entre los costos antes de la propuesta contra los
costos que se obtendrian luego de la implementacion de dicha propuesta, para dar como
resultado la diferencia entre dichos costos, y en este caso la viabilidad positiva para

aplicar la propuesta.

Tabla 30:
Beneficio esperado por la implementacion de la propuesta 1.
COSTO COSTO
FAMILIA PROCESO PROBLEMA ANTES DE LUEGO DE DIFERENCIA
IDENTIFICADO PROPUESTA PROPUESTA S/.
S/. S/.

Promocion 1. ersion perdida por ~ $/6,185.95  $/3,533.89  S/2,652.06

de crédito . o,
W la no incorporacion de
Gestion de nto de un nuevo cliente por
rtera cedit publicidad y $/3,290.40  S/2,961.36 S/329.04
carte | credito Merchandising
individual
Rechazo de Interés perdido deun 19 o5 60 g/13779.092  $/5.905.68
un crédito crédito rechazado

$/29.161.95 S/20,275.17  S/8,886.78

Nota: El beneficio a lo largo de un afio para la propuesta de implementacion y ejecucion
del plan de capacitacion para la atraccion de nuevos clientes esperado es de 8886.78 nuevos
soles.
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5.2.2. Ahorro esperado por la implementacion de capacitaciones de
actualizacion de normativas

En la siguiente Tabla, se muestra el calculo de los beneficios esperados por la

implementaciéon del Plan de Capacitacion para el Refuerzo de Lineamientos, donde se

puede observar una diferencia positiva, lo cual es indicador de la viabilidad de la

propuesta luego de implementarla.

Tabla 31:
Beneficio esperado por la implementacion de la propuesta 2.
COSTO ANTES COSTO DIFERENCIA
FAMILIA PROCESO IDE;R\I?"]I?’F%](EZ{\A/IS o DE LUEGO DE N
PROPUESTA S/. PROPUESTA S/. )
Capacitacion y
consolidacion Reproceso S/5,828.37 $/3,199.76 $/2,628.61
de grupo
Recuperacion Reproceso S/2,816.83 S/1,453.85 $/1,362.98
Gestion de cred¥t’o 3
de crédito Evalua§10n Y
aprobacion de Reproceso S/1,228.85 S/709.62 S/519.23
crédito
Desembolso
de un crédito Reproceso S/735.58 S/411.06 S/324.52
grupal
S/ S/ S/
10,609.62 5,774.28 4,835.34

Nota: El beneficio a lo largo de un afio para la propuesta del plan de capacitacion para la
actualizacion de procesos es de 4845.34 nuevos soles, valor que hace posible la
implementacion del Plan.

5.2.3. Ahorro esperado por la normalizacion del proceso de Recuperacion de

crédito ante un siniestro

Para el caso de la propuesta para la formalidad de procesos, en la Tabla 32, se
puede apreciar que en el periodo de un afio se conseguira disminuir los costos a favor de

la cooperativa de créditos y ahorro.

Tabla 32:
Beneficio esperado por la implementacion de la propuesta 3.
COSTO COSTO
PROBLEMA ANTES DE LUEGO DE | DIFERENCIA
FAMILIA PROCESO IDENTIFICADO | PROPUESTA | PROPUESTA S/.
S/. S/.
. Recuperacion .
Gestionde | =y oreditos | [nformalidaddel g0, S/333.61 $/83.40
procesos g proceso
siniestrados

Nota: El beneficio a lo largo de un afio para la propuesta del plan de capacitacion para la
actualizacion de procesos es de 83.40 nuevos soles
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Por ultimo, respecto a los beneficios esperados totales, en la Tabla 33 se puede
apreciar un resumen general de las propuestas; siendo el beneficio total esperado al cabo
de un afio, por la implementacion y seguimiento de las propuestas de mejora; de 13,805.52

nuevos soles.

Tabla 33:
Beneficio total esperado por la implementacion de las cuatro propuestas.
FAMILIA COSTO ANTESDE  COSTO LUEGO DE  DIFERENCIA S/.
PROPUESTA S/. PROPUESTA S/.
Gestion de cartera S/29,161.95 S/20,275.17 S/8,886.78
Gestion de crédito S/10,609.62 S/5,774.28 S/4,835.34
Gestion de procesos S/417.01 S/333.61 S/83.40
S/40,188.57 S/26,383.05 S/13,805.52

Nota: El beneficio total esperado por la implementacion de las propuestas a lo largo
de un afo corresponde a un valor de 13,805.52 nuevos soles.

5.3. Analisis Beneficio/Costo
Habiendo realizado la estimacion de los costos para la implementacion de las
propuestas de mejora, se realiza el analisis de los beneficios respecto a los costos, segiin
la Tabla 34, la cual muestra un resultado favorable, con un valor positivo y mayor a 1 de
1.97, este valor indica que las propuestas son viables para su implementacion, ya que

generaran ingresos, o disminuciones en cuanto a costos.

Tabla 34:
Beneficio/Costo
Familia Costo g/ropuesta Beneficios S/. Beneficio/Costo
Gestion de cartera S/5,029.38 S/8,886.78 1.77
Gestion de crédito S/1,688.48 S/4,835.34 2.86
Gestion de procesos S/285.04 S/83.40 0.29
S/7,002.89 S/13,805.52 1.97

Nota: El resultado final para el analisis del costo beneficios resulta ser mayor a
uno, lo cual es un indicador de que las propuestas son viables, y aseguran un
retorno favorable ante la implementacion de las mejoras.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se consigui6 desarrollar un disefio viable para la gestion por procesos
de la cooperativa de créditos y ahorros, el cual al ser implementado disminuiria los
problemas de la cooperativa en un 94%, quedando un 6% para proximos estudios.

SEGUNDA: Se identificaron los problemas actuales de la cooperativa ante la
gestion de procesos, siendo un 33% los procesos clave que actualmente generan
reprocesos, se encuentran desfasados o no se encuentran disefiados; dando como resultado
la presentacion de tres propuestas para mejorar la gestion por procesos y ver resultados
favorables en los indicadores de gestion.

TERCERA: Se logré diagnosticar el estado de los procesos que actualmente sigue
la cooperativa de créditos y ahorros, siendo el 33% aquellos que representan problemas
para la cooperativa, de entre estos un 5.56% de los procesos no se encuentran disefiados,
aunque son claves para el negocio, mientras que el 94.44% restante de los procesos se
encuentran desfasados.

CUARTA: Se logro identificar tres propuestas de mejora en base a los problemas
encontrados en la gestion actual de la empresa, las cuales, en caso de implementarse,
sugieren un crecimiento positivo para la cooperativa de créditos y ahorros en el plazo de
un ano.

QUINTA: Se establecieron tres propuestas para la mejora de los indicadores de
gestion de la cooperativa, las cuales en el periodo de un afio proyectan unos beneficios de
S/13,805.52; siendo el valor B/C de 1.97 segtin la inversion respecto al beneficio esperado
por la implementacion y ejecucion de las propuestas; lo cual indica la viabilidad de las

propuestas dadas.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se espera que luego de la implementacion de las propuestas, se haga
un andlisis, al menos una vez al afio, para validar que procesos se encuentran
desactualizados, y que otros son necesarios disefiarse para evitar desfases de informacion
u omision de responsabilidad.

SEGUNDA: Se recomienda la revision trimestral de los indicadores de la
cooperativa para monitorear los resultados de las propuestas dadas, y realizar cambios en
caso los resultados no fuesen segun lo estimado.

TERCERA: Finalmente se recomienda seguir el plan de capacitaciones o
mejorarlo segin las necesidades a futuro, para que los colaboradores se encuentren
siempre actualizados respecto a los cambios en los procedimientos y asi disminuir el

margen de error al realizar cada proceso.
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ANEXOS
ANEXO N°01
PLAN DE IMPLEMENTACION DE MEJORAS
1. OBJETIVO
1.1. OBJETIVO GENERAL
Crear el plan para la implementacion conjunta de las mejoras propuestas en la

cooperativa de créditos y ahorro.

1.2. OBJETIVO ESPECIFICOS
» Conocer la totalidad y distribucion de los recursos que participaran en las mejoras

propuestas.
» Crear el cronograma actividades para la implementacion de las mejoras

propuestas.

2. ALCANCE
El plan de implementacion es de aplicacion para los trabajadores de la cooperativa

de areas administrativas como el area de negocios.

3. RESPONSABILIDADES
> De los jefes:
e Asegurar la participacion del personal en el proceso de implementacion.
e Participar activamente en las actividades de implementacion.
> De los trabajadores:
e Realizar las actividades que se les designe en los tiempos establecidos.

e Colaborar con los equipos de trabajo para lograr los objetivos.

4. INVERSION ESTIMADA:

La inversion que se estima para la implementacion del plan de mejoras incluye 4
profesionales, asi como aquellos materiales y recursos necesarios. La estimacion, que se
calculd en un total de 7002.89 nuevos soles, se realiza segun el periodo de un afio, que es

el tiempo en que se desarrollaran las mejoras en la cooperativa.
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Recursos Costo anual
Gerente de Operaciones y Procesos 188.91
Analista de Procesos 503.79
Asistente de Procesos 3559.66
Asistente de Capacitacion Interna 626.42
Impresiones de material (und) 2100.00
Uso de energia (kwh) 24.12
7002.89

5. CONSIDERACIONES
> Se actualizara el cronograma segun disposicion de las jefaturas y/o cambios en
los procesos de forma masiva.
> En caso el trabajador no asista al centro de trabajo o no cumpla con los tiempos

establecidos de entrega, este recibird una llamada de atencion por incumplimiento.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MODULOS RECURSOS ACTIVIDAD INICIO DIAS FINAL

Gerente de operaciones y P. Promocién de un crédito 2/01/2024 4 6/01/2024
Modulo 1A: Analista d -
Actualizacion de procesos, f}a Istade |P. Rechazo de un crédito 8/01/2024 4 12/01/2024
r0CES0S procesos, Asistente de
s procesos P.Otorgamiento de crédito individual|  5/02/2024 4 9/02/2024
Modulo 1B: Asistente de procesos y Presentacion de DNI/CE 11/03/2024 4 15/03/2024
Presentacién de |asistente de capacitacion [Presentacion de CR/C4 17/03/2024 4 21/03/2024
lineamientos interna Presentacion de RS/DJ 8/04/2024 4 12/04/2024
Plan de Nivelacion 14/04/2024 4 18/04/2024
implementacion Nivelacion 6/05/2024 4 10/05/2024
de mejoras Nivelacion 10/06/2024 4 14/06/2024
Modulo 2: . .
Nivelacion de Asistente de procesos y Nivelacion 10/07/2024 4 14/07/2024
conocimientos de |asistente .de capacitacion Nivelacion 10/08/2024 4 14/08/2024
procesos y interna
lineamientos Nivelacion 9/09/2024 4 13/09/2024
Nivelacion 9/10/2024 4 13/10/2024
Nivelacion 9/11/2024 4 13/11/2024
Nivelacion 9/12/2024 4 13/12/2024
MIN 2/01/2024
MAX 13/12/2024
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ANEXO N°02
GUIA RAPIDA PRESENTAR Y VALIDAR DOCUMENTOS

1. Documento de identidad:

a. Documento nacional de identidad (DNI) o carné de extranjeria:

Validar Considerar
Copia del DNI o carné No se aceptan fotos de  copias
de extranjeria original No se acepta DNI amarillo

Datos criticos:

Numero de DNI

Nombres y apellidos

Ubigeo

_ ) Nacionalidad (carne de extranjeria)
Datos criticos legibles

Fecha de nacimiento

Sexo

Estado civil

Fecha De caducidad

Firma

Socia mayor de edad Socia no debe ser menor de 18 afios

r ‘ ‘
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(1) Nimero de DNI Numero de documento de identidad.
(2) Nombres y Apellidos Los nombres completos.
(3) Fecha de nacimiento La fecha de nacimiento.
) Ubicacion geografica del lugar de
(4) Ubigeo o
nacimiento.
(5) Sexo Genero.
(6) Estado Civil Situacion de convivencia.
La fecha de caducidad del documento
(7) Fecha de Caducidad
de identidad.
(8) Firma Rubrica
- . La mnacionalidad. (para carne de
(9) Nacionalidad g
extranjeria).
b. Consulta RENIEC o C4:
VALIDAR CONSIDERAR

Debe presentar una copia del documento

Numero de DOI

Nombres y apellidos

Datos criticos legibles Fecha de nacimiento

Sexo

Estado civil

Firma

Socia mayor de edad Socia debe tener al menos 18 afios

Antigiiedad de consulta

RENIEC o C4

<= 30 dias calendario
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F ecta Nacameento . e L saturn .
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- Doc. Sustesto R W e e
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Estado O
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Rt (O

De 1o que oy fe, on HENIEC 2 08 15 das 00 mes Oe Sephemtre del 2017
(CRM b SOMenadin AU O AO0N NVEBGE #f Presante SOCumento)

SOUCITANTE
el . - - G W -
El nimero de documento de identidad de
(1) Namero de DNI )
la socia.
(2) Nombres y Apellidos Los nombres completos de la socia.
(3) Fecha de nacimiento La fecha de nacimiento de la socia.
(4) Sexo Genero de la socia.
(5) Estado Civil La situacion de convivencia de la socia.
(6) Firma La firma en el documento de la socia.
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2. Recibo de servicios:

VALIDAR CONSIDERAR

Copia del Recibo original No se aceptan fotos de copias

Recibo debe ser de un servicio fijo |No se acepta recibo de celular

Numero de contrato

Los datos criticos deben ser legibles | Departamento, provincia, distrito y direccion

Fecha de emision

Antigiliedad del recibo de servicios |<= 60 dias

Sociedad Eléctrica del Sur Oeste S.A.

RUC 20100188628 - Consuelo 310 - Arequipa - Arequipa
® FonoSEAL (054) 381188 o *9000

www.seal.com.pe - seal@seal.com.pe

RECIBO ELECTRONICO POR SERVICIOS PUBLICOS
Facto Nrwo §001 - 551321 MES FACTURADO  Enero-2020 Focha Vencimiento 07-Feb.-2020
Foom Exison 200112020

Nomtva PEREZ PEREZ JUAN
Dracodn AV. INDEPENDENCIA NRO 123

N° CONTRATO
Pravincia AREQUIPA O
i @ 100000

Ruta  1.04.04.00-000000 TN 220V NSM, 1984810

IC  C1.1 MONCFASICO Subtestznea Dable SE 1446 NIM 00003310 SEY - |oq- SETCHERA

TM.  ELECTROMECANICO 2 Hilos TS, Individual Chrcusto : [LO07] - AMY ALTO GAYMA

Ssleva Eledrico SEQ 123 - Arequipa SE
Secior TIed . 2 b M Densidad
LECTURAS Y CONSUMO
o DETALLE FACTURACION

Cpoon T BT38 RESDENCWL

Polencis a(‘"gu‘aama 280 KN CONCEPTO IMPCRTE &/

LECTURA ANTERICR oK 2081 14 Nov 2019

LECTURA ACTUAL CK 2% 15Dl ALUMBRADO PUBLICO 1240
CARGO FUO iz

Fackr 100 BENERGIA 16,31
INTERESES COMPENSATIOROS 0.2
MANTENIMENTO ¥ REPOSICION DE LA CONEXION 13

CONSUMO FACTURADO 2800 o

ELCOSTODE MM ES: & (15555

Alooota AP 042

Afocto @ Recargo Ley 27510 FOSE, Monto 5/ 548

MSTORCD DE CONSUMOS mTAL 123;
OTROS CONCEPTOS NO AFECTCS
LEY 25745 ELECTRIFICACION RURAL 173
REDONDEO MES ANTERIOR 003
TOTALAPAGAR §! ***158.90

SON : CIENTO CINCUENTA Y OCHO CON 80r100 SOLES
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(1) Codigo de suministro o Numero de _ o _ o
Cddigo que identifica al usuario y suministro
contrato

(2) Direccion de la vivienda Direccion de la vivienda

o o Departamento, provincia y distrito de la
(3) Departamento, provincia y distrito. o
vivienda.

(4) Fecha de facturacion, emision o ' o
Fecha de facturacion, emision o de consumo
consumo.

a. Declaracion Jurada:

VALIDAR CONSIDERAR
Nombres y apellidos
DOI

Con Datos criticos legibles
Direccion
Firma

Informacion de la declaracion jurada igual a la del

Los datos corresponden a la socia
DNI

La firma debe corresponder a la|Firma en el DNI debe ser muy similar a la de la

socia declaracion jurada
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ANEXO N° 03
PROCESO PARA LA RECUPERACION DE UN CREDITO ANTE UN
SINIESTRO
1. OBIJETIVO:

Establecer el proceso correspondiente para recuperar el crédito de un socio

fallecido, o incapacitado de forma permanente.
2. ALCANCE:

El proceso abarca desde la comunicacion del suceso por parte de los
colaboradores de negocios y/o familiares del cliente, hasta la recuperacion del crédito
para este cliente.

3. INVOLUCRADOS:
e Analista de crédito
e Asesor de atencion al cliente
e Analista Logistica
e Analista de Contabilidad
e Analista de Operaciones y Base de datos
4. DEFINICIONES:
e Siniestro: Ocurrencia que incapacita total y permanentemente ya sea por
enfermedad, accidente o atentado a un cliente; o produce el fallecimiento de
este.

5. FLUJOGRAMA:
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RECUPERACION DE UN CREDITO ANTE UN SINIESTRO

Analista de crédito Asesor de atencion al cliente Analista de Logistica

INICIO

Comunicar el siniestro al jefe
inmediato, administrador de
agencia y asesor de atencion al
cliente

—
Solicitar al familiar el DNI,
certificado de defuncién o

Certificado de Invalidez, atestado
policial si corresponde. v
v Realizar la desvinculacion del
Enviar los documentos al jefe socio en sistema.
inmediato, administrador de v
agencia y asesor de atencion al Verificar que los documentos
cliente cumplan con los lineamientos
l establecidos por la aseguradora.

£Se cumple con [os
lineamientos?

Enviar un correo
electronico al Analista de
Logistica con los
documentos presentados
y solicitar la activacion

NO del seguro de
desgravamen.
[
v
B Identificar el saldo capital a
recuperar.
Enviar un correo SI 7
electrénico al .. .
. P Solicitar al sectorista de la
Analista de crédito .,
o aseguradora la activacion del
indicando las
. seguro de desgravamen, y
observaciones y .
.. adjuntar documentos.
solicitar su
subsanacion.
| ;Ea aseguradora prese
¢ observaciones?
Subsanar las observaciones
realizadas. NO
I —— — x -
Solicitar al Analista de

Operaciones y Base de Datos,
la liquidacion de la deuda
adjuntando el sustento del

monto abonado por la
aseguradora.

A 4

o/

Fase
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RECUPERACION DE UN CREDITO ANTE UN SINIESTRO

Analista de Operaciones y Base

Asesor de atencion al cliente
de datos

Analista de contabilidad

Y

Generar documentos contables
correspondientes a los créditos
del socio siniestrado.

v

Enviar un correo electronico al
Analista de Operaciones y Base
de datos solicitando la
generacion de un por aplicar
para la cancelacion del saldo
capital de los créditos vigentes
del socio siniestrado.

L 4
Generar los por aplicar y
enviarlos al Asesor de
Atencion al Cliente, Analista
de Contabilidad y Analista
de Logistica.

v

Perdonar gastos e intereses en
sistema, correspondientes al
crédito del socio.

v

Cancelar el crédito
correspondiente en sistema.

¥

Enviar un correo electronico al
Analista de Logistica, créditos y
Administrador de Agencia
confirmando la cancelacion del
crédito del socio siniestrado.

FIN

Fase
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ANEXO N° 04
CALCULO DE HORAS HOMBRE

e Cilculo de Horas Hombre del personal de Negocios y Operaciones

Tabla 35: Calculo de Horas Hombre Negocios y Operaciones

Remuneracion Al dia S/. Por hora
S/. S/.
Administrador 3000 115.38 14.42
Asesor 2000 76.92 9.62
Recibidor -Pagador 1350 51.92 6.49
Auxiliar de crédito 1350 51.92 6.49
Analista de crédito 1350 51.92 6.49
Jefe de crédito 2000 76.92 9.62
Gerente territorial 3000 115.38 14.42
Gerente Zonal (GT /JC) 2500 96.15 12.02

Nota: En la tabla se muestra el calculo del costo de las horas hombre, seglin el cargo
respectivo del area de negocios y Operaciones.

e Calculo de Horas Hombre del personal Administrativo

Tabla 36: Calculo de Horas Hombre Administrativos

Remuneracion S/. Al dia Por hora
S/. S/.
Asistente de Procesos 1750 87.50 9.94
Asistente de Capacitacion Interna 1750 87.50 9.94
Analista de inteligencia de Negocios 2333 116.65 13.26
Asistente de Operaciones y Base de datos 1750 87.50 9.94
Gerente de Operaciones 7000 350.00 39.77

Nota: En la tabla se muestra el calculo del costo de las horas hombre, seglin el cargo
respectivo de los colaboradores del area administrativa.
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ANEXO N° 05
OPERACIONES PARA LOS INDICADORES DE GESTION

e Indicadores para la Gestion por procesos

Los indicadores que se estan considerando son en la dimension de seleccion de
procesos y para el disefio de procesos, estos indicadores nos ayudan a tener una primera

imagen general del estado de la cooperativa con relacion a la gestion de procesos.

Considerando ello, los procesos de la cooperativa disenados son 53, sin embargo,
aquellos que afectan directamente al fujo de negocio son 17, los cuales se encuentran
desfazados en el tiempo, es por ello se plantea la actualizacion de estos, por otro lado, para

una mejor gestion de procesos, se esta afiadiendo 1 proceso clave, este se disend desde cero.

Tabla 37: Resumen procesos de gestion

Procesos clave del negocio 18
Procesos diseiiados 1

Procesos no diseiiados 17
Total de procesos 54

Nota: En la tabla se muestra los procesos seleccionados para aplicar la gestion por procesos
en la cooperativa.

A continuacion se muestra el célculo realizado para la obtencion de los indicadores

segun los valores antes descritos.

Tabla 38: Calculo indicadores para la Gestion por procesos

DIMENSION INDICADOR CALCULO VALOR
Seleccion de Procesps clave  del 18/54 33.33%
procesos negocio/total procesos

Procesos
diseniados/Procesos 1/18 5.56%
Diseiio de los clave del negocio
procesos Procesos no disefiados/
Procesos  clave  del 17/18 94.44%
negocio

Nota: En la tabla se muestra el calculo de los indicadores para la Gestion por procesos.
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e Indicadores para la Gestion de la cooperativa

Los indicadores correspondientes a la gestion de la cooperativa son los que nos
muestran el estado de la empresa segtn el giro de negocio. A continuacidén se muestra un
extracto de la situacion de la cooperativa respecto a los clientes del Gltimo trimestre del afio

2023.
Tabla 39: Clientes trimestre 1V aiio 2023

AGENCIA OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE PROMEDIO
TOTAL CLIENTES — g¢)¢ 10002 10324 10051
AQP

CLIENTES

NUEVOS AQP 253 174 322 250

Nota: En la tabla se muestra el promedio de clientes regulares y nuevos de la cooperativa
en el ultimo trimestre del afio 2023.

Segun el extracto de clientes se procede a realizar los célculos respectivos para los
indicadores de gestion de cartera, es decir si la cooperativa ve un incremento o decremento
de su cartera, a su vez se obtendra el valor de clientes que se fidelizan con la cooperativa y

el alcance que tienen los colaboradores para la revision de documentos.

Tabla 40: Calculo indicadores para la Gestion de la cooperativa respecto a la
cartera y colaboradores

DIMENSION INDICADOR CALCULO VALOR
Gestion de cartera Clientes nuevos/total de clientes 51605 2.48%
en el mes
Clientes renovados/total de (10051 - 250) o
. . 97.52%
Gestion de clientes en el mes /10051
colaboradores Documentos revisados/nimero

de auxiliares de crédito (10051/15) /4 168 doc/aux

Nota: En la tabla se muestra el calculo de los indicadores para la Gestion de la cooperativa,

relacionados con los clientes y colaboradores de la cooperativa.
Por otro lado, se incluye la tabla resumen de los tiempos para la revision de

documentacién y tiempos de espera para su atencion, se considerd un extracto de 168 datos,

ya que este es el nimero de expedientes promedio que revisa un auxiliar por mes. Esta
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informacion se utiliza para el calculo de los indicadores para Gestion de la cooperativa

respecto a los tiempos para revision y atencion de un crédito.

Tabla 41: Tiempos de revision y atencion

GRUPO HORA DE INICIO FIN TIEMPO TIE;)l\éPO
REVISADO ENTREGA REVISION REVISION ESPERA REVISION
1 11:00:00 16:32:00 16:44:00 05:32:00 00:12:00
2 11:00:00 13:40:00 13:55:00 02:40:00 00:15:00
3 09:40:00 17:00:00 17:14:00 07:20:00 00:14:00
4 11:00:00 15:15:00 15:30:00 04:15:00 00:15:00
5 10:00:00 13:20:00 13:34:00 03:20:00 00:14:00
6 11:00:00 12:30:00 12:44:00 01:30:00 00:14:00
7 10:00:00 15:15:00 15:30:00 05:15:00 00:15:00
8 11:00:00 14:30:00 14:45:00 03:30:00 00:15:00
9 10:20:00 17:10:00 17:22:00 06:50:00 00:12:00
10 11:00:00 15:50:00 16:04:00 04:50:00 00:14:00
11 10:45:00 15:38:00 15:50:00 04:53:00 00:12:00
12 11:00:00 14:07:00 14:22:00 03:07:00 00:15:00
13 09:30:00 17:03:00 17:17:00 07:33:00 00:14:00
14 11:00:00 12:30:00 12:44:00 01:30:00 00:14:00
15 11:00:00 15:05:00 15:20:00 04:05:00 00:15:00
16 11:00:00 14:55:00 15:10:00 03:55:00 00:15:00
17 11:00:00 13:40:00 13:55:00 02:40:00 00:15:00
18 10:15:00 11:45:00 12:00:00 01:30:00 00:15:00
19 10:10:00 13:10:00 13:25:00 03:00:00 00:15:00
20 09:30:00 12:00:00 12:14:00 02:30:00 00:14:00
21 11:00:00 15:30:00 15:45:00 04:30:00 00:15:00
22 11:00:00 14:39:00 14:53:00 03:39:00 00:14:00
23 11:00:00 13:40:00 13:55:00 02:40:00 00:15:00
24 09:00:00 17:33:00 17:48:00 08:33:00 00:15:00
25 10:40:00 15:21:00 15:52:00 04:41:00 00:31:00
26 10:40:00 16:11:00 16:23:00 05:31:00 00:12:00
27 09:00:00 11:47:00 12:02:00 02:47:00 00:15:00
28 10:20:00 12:12:00 12:25:00 01:52:00 00:13:00
29 11:00:00 14:05:00 14:20:00 03:05:00 00:15:00
30 11:00:00 13:20:00 13:35:00 02:20:00 00:15:00
31 10:30:00 14:26:00 14:41:00 03:56:00 00:15:00
32 09:40:00 16:24:00 16:36:00 06:44:00 00:12:00
33 10:20:00 14:05:00 14:20:00 03:45:00 00:15:00
34 09:30:00 12:10:00 12:22:00 02:40:00 00:12:00
35 09:00:00 15:33:00 15:45:00 06:33:00 00:12:00
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36 11:00:00 17:20:00 17:34:00 06:20:00 00:14:00
37 10:00:00 11:54:00 12:08:00 01:54:00 00:14:00
38 09:00:00 16:59:00 17:14:00 07:59:00 00:15:00
39 10:40:00 17:00:00 17:14:00 06:20:00 00:14:00
40 11:00:00 14:25:00 14:40:00 03:25:00 00:15:00
41 09:00:00 11:45:00 12:00:00 02:45:00 00:15:00
42 09:20:00 17:57:00 18:12:00 08:37:00 00:15:00
43 10:00:00 14:43:00 14:57:00 04:43:00 00:14:00
44 10:00:00 17:37:00 17:51:00 07:37:00 00:14:00
45 09:40:00 18:00:00 18:15:00 08:20:00 00:15:00
46 11:00:00 15:40:00 15:54:00 04:40:00 00:14:00
47 11:00:00 14:34:00 14:48:00 03:34:00 00:14:00
48 09:00:00 12:20:00 12:35:00 03:20:00 00:15:00
49 10:40:00 17:09:00 17:24:00 06:29:00 00:15:00
50 10:10:00 17:45:00 18:00:00 07:35:00 00:15:00
51 10:00:00 17:35:00 17:50:00 07:35:00 00:15:00
52 11:00:00 16:20:00 16:35:00 05:20:00 00:15:00
53 11:00:00 12:30:00 12:45:00 01:30:00 00:15:00
54 11:00:00 14:10:00 14:25:00 03:10:00 00:15:00
55 11:00:00 14:50:00 15:05:00 03:50:00 00:15:00
56 11:00:00 14:27:00 14:41:00 03:27:00 00:14:00
57 09:50:00 16:25:00 16:40:00 06:35:00 00:15:00
58 09:00:00 11:36:00 11:50:00 02:36:00 00:14:00
59 11:00:00 14:45:00 14:59:00 03:45:00 00:14:00
60 10:30:00 14:15:00 14:30:00 03:45:00 00:15:00
61 09:30:00 11:25:00 11:39:00 01:55:00 00:14:00
62 10:00:00 14:30:00 14:45:00 04:30:00 00:15:00
63 10:00:00 17:39:00 17:54:00 07:39:00 00:15:00
64 10:20:00 12:14:00 12:28:00 01:54:00 00:14:00
65 09:00:00 17:10:00 17:24:00 08:10:00 00:14:00
66 11:00:00 13:05:00 13:20:00 02:05:00 00:15:00
67 09:00:00 12:10:00 12:24:00 03:10:00 00:14:00
68 09:40:00 16:15:00 17:00:00 06:35:00 00:45:00
69 11:00:00 14:50:00 15:05:00 03:50:00 00:15:00
70 11:00:00 14:00:00 14:14:00 03:00:00 00:14:00
71 10:00:00 11:45:00 12:00:00 01:45:00 00:15:00
72 11:00:00 15:05:00 15:20:00 04:05:00 00:15:00
73 09:00:00 12:14:00 12:29:00 03:14:00 00:15:00
74 11:00:00 15:10:00 15:51:00 04:10:00 00:41:00
75 10:45:00 14:05:00 14:20:00 03:20:00 00:15:00
76 10:00:00 11:40:00 11:53:00 01:40:00 00:13:00
77 11:00:00 13:05:00 13:20:00 02:05:00 00:15:00
78 11:00:00 13:00:00 13:13:00 02:00:00 00:13:00
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79 10:20:00 17:13:00 17:28:00 06:53:00 00:15:00
80 09:00:00 11:28:00 11:42:00 02:28:00 00:14:00
81 11:00:00 15:40:00 15:55:00 04:40:00 00:15:00
82 10:30:00 14:45:00 15:00:00 04:15:00 00:15:00
83 11:00:00 14:55:00 15:10:00 03:55:00 00:15:00
84 09:30:00 12:10:00 12:23:00 02:40:00 00:13:00
85 11:00:00 12:40:00 12:53:00 01:40:00 00:13:00
86 10:40:00 16:32:00 16:45:00 05:52:00 00:13:00
87 11:00:00 14:30:00 14:45:00 03:30:00 00:15:00
88 10:00:00 14:05:00 14:20:00 04:05:00 00:15:00
89 10:00:00 11:30:00 11:45:00 01:30:00 00:15:00
90 11:00:00 13:00:00 13:14:00 02:00:00 00:14:00
91 10:40:00 13:59:00 14:13:00 03:19:00 00:14:00
92 11:00:00 13:00:00 13:19:00 02:00:00 00:19:00
93 10:30:00 12:20:00 12:35:00 01:50:00 00:15:00
94 11:00:00 13:40:00 13:55:00 02:40:00 00:15:00
95 10:00:00 16:10:00 16:22:00 06:10:00 00:12:00
96 11:00:00 12:50:00 13:02:00 01:50:00 00:12:00
97 09:30:00 17:38:00 17:52:00 08:08:00 00:14:00
98 10:00:00 14:10:00 14:25:00 04:10:00 00:15:00
99 10:50:00 13:55:00 14:10:00 03:05:00 00:15:00
100 09:00:00 12:30:00 12:44:00 03:30:00 00:14:00
101 11:00:00 15:50:00 16:05:00 04:50:00 00:15:00
102 10:35:00 13:09:00 13:22:00 02:34:00 00:13:00
103 11:00:00 14:30:00 14:45:00 03:30:00 00:15:00
104 10:35:00 15:25:00 15:37:00 04:50:00 00:12:00
105 09:00:00 11:35:00 11:50:00 02:35:00 00:15:00
106 10:25:00 12:35:00 12:47:00 02:10:00 00:12:00
107 10:40:00 14:21:00 14:36:00 03:41:00 00:15:00
108 09:00:00 11:45:00 12:00:00 02:45:00 00:15:00
109 09:40:00 12:00:00 12:14:00 02:20:00 00:14:00
110 11:00:00 14:04:00 14:18:00 03:04:00 00:14:00
111 09:00:00 12:05:00 12:20:00 03:05:00 00:15:00
112 11:00:00 17:51:00 18:06:00 06:51:00 00:15:00
113 11:00:00 16:26:00 16:38:00 05:26:00 00:12:00
114 11:00:00 15:02:00 15:17:00 04:02:00 00:15:00
115 11:00:00 17:10:00 17:25:00 06:10:00 00:15:00
116 10:00:00 11:40:00 11:54:00 01:40:00 00:14:00
117 11:00:00 13:46:00 14:01:00 02:46:00 00:15:00
118 11:00:00 13:10:00 13:24:00 02:10:00 00:14:00
119 10:20:00 11:45:00 12:00:00 01:25:00 00:15:00
120 11:00:00 14:15:00 14:30:00 03:15:00 00:15:00
121 10:00:00 11:48:00 12:02:00 01:48:00 00:14:00

123

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




== . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM —¢2  DE SANTA MARIA
122 11:00:00 15:20:00 15:35:00 04:20:00 00:15:00
123 11:00:00 12:30:00 12:45:00 01:30:00 00:15:00
124 11:00:00 15:25:00 15:40:00 04:25:00 00:15:00
125 09:00:00 11:45:00 12:00:00 02:45:00 00:15:00
126 11:00:00 15:05:00 15:20:00 04:05:00 00:15:00
127 10:30:00 14:00:00 14:15:00 03:30:00 00:15:00
128 11:00:00 14:07:00 14:21:00 03:07:00 00:14:00
129 11:00:00 12:30:00 12:44:00 01:30:00 00:14:00
130 09:40:00 11:30:00 11:45:00 01:50:00 00:15:00
131 10:00:00 17:20:00 17:33:00 07:20:00 00:13:00
132 09:00:00 12:12:00 12:26:00 03:12:00 00:14:00
133 11:00:00 13:05:00 13:24:00 02:05:00 00:19:00
134 10:45:00 14:30:00 14:45:00 03:45:00 00:15:00
135 10:20:00 12:02:00 12:16:00 01:42:00 00:14:00
136 11:00:00 14:02:00 14:17:00 03:02:00 00:15:00
137 11:00:00 14:45:00 15:00:00 03:45:00 00:15:00
138 10:25:00 14:12:00 14:27:00 03:47:00 00:15:00
139 11:00:00 13:20:00 13:33:00 02:20:00 00:13:00
140 09:00:00 11:40:00 11:55:00 02:40:00 00:15:00
141 11:00:00 12:40:00 12:54:00 01:40:00 00:14:00
142 09:00:00 12:00:00 12:14:00 03:00:00 00:14:00
143 11:00:00 13:05:00 13:24:00 02:05:00 00:19:00
144 10:20:00 15:20:00 15:33:00 05:00:00 00:13:00
145 10:30:00 14:45:00 15:00:00 04:15:00 00:15:00
146 11:00:00 12:31:00 12:45:00 01:31:00 00:14:00
147 11:00:00 14:15:00 14:30:00 03:15:00 00:15:00
148 11:00:00 12:50:00 13:03:00 01:50:00 00:13:00
149 09:00:00 17:32:00 17:47:00 08:32:00 00:15:00
150 09:40:00 17:54:00 18:09:00 08:14:00 00:15:00
151 11:00:00 13:10:00 13:25:00 02:10:00 00:15:00
152 10:30:00 12:40:00 12:54:00 02:10:00 00:14:00
153 10:00:00 17:38:00 17:52:00 07:38:00 00:14:00
154 10:00:00 11:45:00 12:00:00 01:45:00 00:15:00
155 10:20:00 17:20:00 17:33:00 07:00:00 00:13:00
156 11:00:00 14:25:00 14:40:00 03:25:00 00:15:00
157 09:30:00 17:40:00 17:54:00 08:10:00 00:14:00
158 10:10:00 18:15:00 18:30:00 08:05:00 00:15:00
159 10:55:00 14:01:00 14:15:00 03:06:00 00:14:00
160 11:00:00 13:10:00 13:24:00 02:10:00 00:14:00
161 10:30:00 14:05:00 14:20:00 03:35:00 00:15:00
162 11:00:00 16:16:00 16:38:00 05:16:00 00:22:00
163 10:20:00 13:45:00 14:00:00 03:25:00 00:15:00
164 10:15:00 17:32:00 17:45:00 07:17:00 00:13:00
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165 09:40:00 17:35:00 17:55:00 07:55:00 00:20:00
166 10:00:00 17:39:00 17:54:00 07:39:00 00:15:00
167 10:40:00 18:12:00 18:25:00 07:32:00 00:13:00
168 09:00:00 16:16:00 16:38:00 07:16:00 00:22:00

Nota: La tabla, es un extracto de 168 revisiones, seleccionadas de forma aleatoria en el
periodo IV del afio 2023, del anélisis de esta informacion podemos obtener los indicadores
para el tiempo de revision y atencion de expedientes.

Por ultimo, se ve en la tabla 43, el célculo de los indicadores para la gestion de
crédito, el cual nos da un vistazo del tiempo que le toma a un auxiliar revisar un expediente,

asi como el tiempo que un expediente se encuentra en estado de espera para su revision.

Tabla 42: Calculo indicadores para la Gestion de la cooperativa respecto a tiempos

DIMENSION INDICADOR CALCULO VALOR
Tiempo promedio de atencion X(.T.l?mp,(} (}bel 15 min
para la revision de documentos revision - fabla

Gestion de crédito 40)

Tiempo promedio de esperapara  X(Tiempo de

la revision de documentos espera - Tabla 40) 4 horas

Nota: La tabla, es un extracto de 168 revisiones, seleccionadas de forma aleatoria en el

periodo IV del afio 2023, del analisis de esta informacion
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