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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo Mejorar la
eficiencia Del Proceso Operativo que constan de unas areas especificas de la
cooperativa como: Captacién de Socios, Admision, Riesgo de Créditos, Sub
Gerencia de Operaciones, Modulo de crédito, Sucursales, Cobranzas,
Reprogramacion, contabilidad, activos fijos, Tesoreria, Caja, Prevision social,
Asistente social, Ahorros, Marketing. Es una cooperativa de ahorro y crédito
que es exclusivamente a los Sub Oficiales de la Policia nacional del Perd,
cuando se afilian automéaticamente son socios de la Cooperativa. Brinda
beneficios especificos y atractivos para todos los socios con la modalidad

Activo, dicha cooperativa esta en crecimiento moderado.

La Finalidad de la presente investigacion, es la de mejorar sus proceso
Operativos para mejorar la experiencia del Socio en cuestiones Solicitudes de
créditos, campafias de crédito y beneficios, Modalidades de Pago de sus
obligaciones, y de esa forma cumplir con las exigencias y metas especificas de
la cooperativa en todo el Proceso Operativo del afio 2021, requiere
mejoramiento en sus Procesos de operaciones, capacidades de gestion
administrativa en la filial Lima, necesita mejorar su sistema de comunicacion
entre sus 8 filiales que tiene como: Cajamarca, Arequipa, lquitos, Trujillo,
Huancayo, Cusco, Piura y Chiclayo. Las cuales carecen mucho de conectividad
en tiempo real y de nuevos procesos automatizados. Se utilizaran métodos que
ayudan a desarrollar un modelo propuesto, capaz de mejorar factores como la
eficiencia del Proceso Operativo ya sea por modelos de operaciones o
Automatizacién robético de procesos.

Palabras Claves: Gestion Por Proceso, Eficiencia, BPM, Proceso Operativo,

Administracion, Cooperativa, Politicas, Reglamentos.
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ABSTRACT

In this research work, the objective is to improve the efficiency of the Operating
Process that consists of specific areas of the cooperative such as: Member
Recruitment, Admission, Credit Risk, Operations Sub-Management, Credit
Module, Branches, Collections, Rescheduling, accounting, fixed assets, Treasury,
Cash, Social Security, Social Worker, Savings, Marketing. It is a savings and credit
cooperative that is exclusively for the Deputy Officers of the National Police of
Peru, when they join automatically, they are members of the Cooperative. It
provides specific and attractive benefits for all members with the Active modality,
[i?jd cooperative is in moderate growth.

The purpose of this research is to improve its operational processes to improve the
partner's experience in matters of credit applications, credit campaigns and benefits,
Payment Modalities of their obligations, and thus meet the specific requirements
and goals. of the cooperative in the entire Operational Process of the year 2021,
requires improvement in its Operations Processes, administrative management
capacities in the Lima subsidiary, it needs to improve its communication system
between its 8 subsidiaries that it has as: Cajamarca, Arequipa, Iquitos, Trujillo,
Huancayo, Cusco, Piura and Chiclayo. Which are very lacking in real-time
connectivity and new automated processes. Methods will be used to help develop a
proposed model, capable of improving factors such as the efficiency of the

Operational Process, either by operations models or robotic process automation.

Keywords: Process Management, Efficiency, BPM, Operating Process,

Administration, Cooperative, Policies, Regulations
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Planteamiento Del Problema:

En las Gltimas décadas en América Latina, se ha venido dando mejoras
continuas de las empresas, organizaciones e instituciones en la gestion de sus
procesos de las areas especificas de operaciones, Proceso Estratégico y areas
colaterales, los cuales son fundamentales para el desarrollo progresivo en la
organizacion, control y seguimiento de sus politicas, reglamentos internos y
externos. Con esas herramientas van de la mano a la tecnologia e informacién
“Hardware y software”, automatizacion de procesos y/o Reingenieria. Se debe
de realizar un analisis exhaustivo en el mejoramiento de sus procesos.
[Sgitimamente algunas empresas emplean una mala gestion de recursos
financieros, como también de una mala gestion en las instituciones debido a
algunos factores como falta de ética profesional, cultura organizacional como
podemos considerar en el Anexo N°4 en el diagrama de Ishikawa la
problematica que existe en la Cooperativa, falta de capacitacion por parte de
los empleadores y por parte de la empresa, falta de incentivos a sus
colaboradores por la cual conlleva a tomar malas decisiones; pocas empresas
realizan buenas précticas en su desarrollo cultural, sistemético en sus procesos
de gestion. Ciberseguridad en sus sistemas App y web de los Bancos o
financieras, con tendencias a posible vulneracion de hacker o robos de
identidad a través de la Base de Datos financieros, usurpacion de identidades
por desactualizacion de sus procesos en el desarrollo de validacion biométrica.

[
1.2 Descripcion de la realidad Problemética:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Suboficiales de la Policia Nacional del
[11]» [11]»
Perl "Santa Rosa de Lima" Ltda., se compuso el 6 de julio de 1961, siendo

[11»
reconocida por R.S. N° 319 de fecha 19 de julio de 1961, inscrita en el Tomo
LV, folio 131 del Libro de Asociaciones y Cooperativas de los Registros

11]»

Publicos de Lima.
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En cumplimiento con lo dispuesto por los Decretos Legislativos N° 085y N°
141, la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Suboficiales de la Policia Nacional

11]»

[11]
del Per(i "Santa Rosa de Lima" Ltda. Modificé su Estatuto el 23 de abril de

1982[.11]S>u actual denominacion fue adoptada en Asamblea General

Extraordinaria de delegados llevada a cabo el 27 de marzo de 1994;[11I]z;
modificacion a que se contrae la presente adecuacion fue inscrita en el asiento
47 de la ficha N° 7017 del Registro de Personas Juridicas de Lima.

[11]»

La Cooperativa es una persona Juridica sin fines de lucro, basada en un
convenio social que se sustenta en la solidaridad y la ayuda mutua de los
miembros que la componen, con el propdsito de satisfacer colectivamente las
necesidades de ahorro y crédito, asi como otras actividades complementarias,
exclusivamente para sus socios, Sub Oficiales de la Policia Nacional del Perd
en situacion de actividad y de retirofn(]fuenta con 8 filiales a nivel nacional

como Cuzco, Arequipa, lquitos, Cajamarca, Piura, Chiclayo, Trujillo y
Huancayol.l 1]'I:Odas ellas con infraestructura propia.[nI]_Ei Cooperativa es la

primera en poseer el mayor patrimonio neto de las casi 200 Cooperativas que
se encuentran afiliadas a la FENACREP y somos la cuarta en lo referido a los
activos totales, reflejando una solida posicion financiera en el sector
Cooperativo.

En el transcurrir de los afios la cooperativa ha estado perdiendo socios por
problemas de gestion administrativa, captaciones, campafias de marketing y
sensibilizacion con sus socios y de esta manera la competencia directa son las
otras cooperativas que ofertan mejor sus productos, mejores beneficios, su
gestion de préstamo y cobranzas son mas rapidos en el proceso de desembolso
de los créditos, y no tan engorroso como la problematica que existe en la
Cooperativa, los problemas de gestién administrativa ha sido grande que la
cartera de crédito disminuye progresivamente, no existe una actualizacion
constante de sus politicas, reglamentos de las areas de Proceso Operativo es
muy importante para evaluar el alcance de dicho crédito, lo cual se debera de

realizar el control y seguimiento de las cuentas por cobrar con el fin de
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garantizar y determinar que los pagos se realicen correctamente de una forma
oportuna y efectiva segln el cronograma de pagos establecido por la misma
institucion financiera. Algunos trabajadores no cumplen con el perfil de su
puesto, por la razon que los directivos asumian posiciones directas sin
contemplar la probleméatica que existiria posteriormente la ineficacia, el
desconocimiento y descoordinacién son actividades frecuentes en el desarrollo
diarios y que actualmente persisten por lo cual genera un gran problema en su
Gestion Administrativa, en sus procesos de gestion del Proceso Operativo y

Areas Colaterales.

1.3 Definicion del Problema

21>
1.3.1 Problema Principal.

PG (De qué manera la gestion por procesos influye en mejorar la
eficiencia del Proceso operativo en la cooperativa de ahorro y crédito de

suboficiales de la policia nacional del Per(i ““Santa rosa de Lima” —2021?
1.3.2 Problemas Especificos.

PE1: ;Cémo estandarizar los procesos y procedimientos del Proceso
Operativo en la cooperativa de ahorro y crédito de suboficiales de la

policia nacional del Per( “santa rosa de lima” — 2021?
PE2: ;Como realizar la gestion administrativa para mejorar la eficiencia

del Proceso Operativo en la cooperativa de ahorro y crédito de

suboficiales de la policia nacional del Per( “santa rosa de lima” — 2021?

-16-



1.4 Objetivos.

1.4.1 Objetivo General.

[21»
OG: Mejorar la eficiencia de la gestion por procesos del Proceso

Operativo en la cooperativa de ahorro y crédito de suboficiales de la

policia nacional del Per(i “santa rosa de lima” — 2021

1.4.2 Objetivos Especificos.

OELl: Estandarizar los procesos y procedimientos en el Proceso
Operativo en la cooperativa de ahorro y crédito de suboficiales de la
policia nacional del Peri “santa rosa de lima” - 2021

OE2: Aplicar la gestién administrativa para mejorar la Eficiencia del
Proceso Operativo en la cooperativa de ahorro y crédito de suboficiales

de la policia nacional del Per( “santa rosa de lima” - 2021

1.5 Justificacion de la investigacion

1.5.1. Justificacion Tedrica.
La presente Investigacion busca aplicar teorias, estudios cientificos,
conceptos e informacion enfocada con la administracion de créditos,
para analizar el nivel de la morosidad de la entidad financiera, posibles
riesgos de liquidez que podria enfrentar cuando no cumplen con sus
obligaciones los clientes y el riesgo del mercado financiero o
econoémico. El cual repercute en su cartera de activos, el principal tipo
de riesgo es el riesgo crediticio, incumplimiento de las cuotas de un
crédito de los clientes morosos. Nuestra investigacion esta justificada en
este método, que brindara herramientas, procesos Utiles para el control

de riesgos.
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1.5.2. Justificacién Practica.

De acuerdo a nuestros objetivos de estudio planteados en nuestra
investigacion, los resultados nos permitieron demostrar la influencia de
la administracion de créditos en la morosidad, ya que la misién
financiera del banco Cencosud, es lograr tener un mejor control y
seguimiento en sus procesos de calificacion de la cartera, en los créditos
y en parte administrativa, reglamentos internos y financieros de la
entidad financiera.[zo%:iene como proposito ofrecer un analisis de
satisfaccion y mejorar la morosidad, el nivel de cumplimiento de los
créditos y la cartera de créditos. Se considera de vital necesidad, estudios
de mercado. Una vez concluido el andlisis y el estudio de la factibilidad

financiera.

1.5.3. Justificacion Metodolégica.

La presente Investigacion tiene como disefio de investigacion No
experimental Transversal, ya que se analizaron situaciones ya existentes
y las variables no se pueden manipular y los datos se recolectaron en un
solo momento con todos los trabajadores de la caja rural de ahorro y
crédito “CRAC” ex banco Cencosud SA - Agencia Cajamarca.

Ademés, la presente investigaciéon cumple con todos los puntos
establecidos en el protocolo de nuestra Universidad, qué a la vez dicha
investigacion sera de mucha utilidad para los demas profesionales que

se enfoquen en este tema.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2 FUDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION.

2.1 Antecedentes Teoricos.

2.1.1 Internacionales:

ALTAMIRANO (2015), en su investigacion de la Universidad Técnica
de Ambato — Ecuador, titulado “ANALISIS DE EFICIENCIA EN LOS
PROCESOS PRODUCTIVOS Y LA COMPETITIVIDAD DE LA
EMPRESA MUEBLES GARZON EN EL PRIMER SEMESTRE DEL
ANO 2014”[.3]T>iene como objetivo Analizar la eficiencia de los procesos
productivos y la competitividad de la empresa. Realizar un adecuado
estudio de la eficiencia en cada uno del proceso de produccion,
Establecer parametros comparativos entre la eficiencia y competitividad
de la Empresa Muebles Garzon con otras empresas fabricantes de
muebles de la localidad. Disefiar un modelo de Cuadro de Mando
Integral para mejorar la Competitividad. La cual tiene como tipo de
investigacion Exploratoria — descriptiva. Cuya poblacion es de 47
colaboradores. Las dimensiones a utilizar son Recursos Fisicos,
Recursos Humanos, Recursos Econdémicos, Insumos de Madera,
Insumos de Tela, Insumos de Esponja, Productividad, Nivel de Precios,
Calidad del Servicio. Los Indicadores son # de maquinas con
Tecnologia, total de méaquinas, Horas hombre por mueble, Costo de
Produccion, material de desecho, material utilizado por mueble, tela
utilizada mensualmente, stock de telas, total de esponja desechada, total
de esponja mensual, # de productos elaborados, capacidad productiva,
precio de venta por mueble, # de quejas recibidas, # de ventas realizadas.
Las técnicas establecidas de recoleccion de datos son de observacion
directa de sus procesos, lista de cotejo. Se concluye que, si existe nivel
de correlacion entre el anélisis de eficiencia en los procesos productivos.

La organizacion refleja sus fortalezas y pueden corregir sus debilidades,
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y a la vez permite la comparacion con las demés empresas del sector, por
tal razon el 47% de los datos arrojan que los procesos no cumplen con
los requerimientos de la empresa, de lo contrario el 53% representa las
operaciones que si acatan con efectividad las disposiciones establecidas
por la administracion, los factores sistémicos, se determiné que el 55%
de los procedimientos si acatan los requerimientos y cumplen con lo
estipulado por los altos mandos de la entidad y el 45% no lo hacen debido

a que no se ejecuta de manera adecuada las técnicas a realizarse.

GAONA (2016), en su investigacion de la Universidad Técnica de
Ambato — Ecuador, titulada “LOS INDICADORES DE EFICIENCIA,
EFICACIAY CALIDAD DEL PROCESO DE VENTAS Y LA TOMA
DE DECISIONES DEL COMERCIAL ORO NEGRO EN EL CANTON
LAGO AGRIO”[.Z]:I'iene como objetivo Evaluar el cumplimiento de
indicadores de eficiencia, eficacia y de calidad del proceso de ventas y
la toma de decisiones del comercial oro negro, para optimizar la gestion
y productividad del negocio y asi el cumplimiento de sus objetivos.
[1lzr]1;peccionar los conocimientos de indicadores de eficiencia, eficacia'y
calidad del proceso de ventas y la toma de decisiones con el propésito de
detectar puntos criticos, indagar el impacto de la toma de decisiones
adecuadas en la gestion de productividad, proponer una auditoria de
gestion con el proposito de evaluar el grado de la eficiencia y eficacia.
La cual tiene como tipo de investigacion exploratoria — descriptiva, la
poblacién exacta del trabajo de investigacién es de 60 entre funcionarios,
activo, reportes y documentacion esencial para el desarrollo.[lztas
dimensiones del trabajo son los indicadores de gestion, proceso de
ventas, tipos de decisiones condiciones para la toma de decision. Los
indicadores son indicadores de eficiencia, indicadores de eficacia,
indicadores de calidad, adquisicion, venta, postventa, Programadas, No
Programadas, Certeza, Riesgo, Incertidumbre. Las técnicas e
instrumentos seran guia de observacion, guia de entrevista y encuesta,

cuestionario. La conclusién es que la empresa posee conocimientos
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basicos sobre los indicadores de eficiencia, eficacia y calidad del proceso
de ventas y la valuacion a la que estan sometidos, las decisiones son que
realiza el personal son mayormente inciertas o programadas y solo unas
cuentan con un grado alto de certeza, el proceso de ventas debera de
poseer diversas fases de evaluacién constante con mayor control para
optimizar el proceso y conseguir la satisfaccion de los clientes y
competitividad dentro del mercado. podemos determinar que el 52% de
clientes opinan que las decisiones del comercial oro negro han sido
tomadas sin un previo analisis de alternativas, mientras que el 48% indica
que si. Los clientes han visto el desarrollo y crecimiento de la empresa y
han concluido que el comercial oro negro ha tomado la mayor parte de

decisiones sin analizar todas las alternativas.

2.1.2 Nacionales:
G

DE LA CRUZ (2018). En su Investigacion de la Universidad San Ignacio de
Loyola, Lima — Peru. Titulada “[gESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA
EFICIENCIA EN LA UNIDAD DE GESTION SOCIAL DEL PROGRAMA NACIONAL DE
VIVIENDA RURAL, 2018/’[3]C>uyo objetivo es Aplicar la gestion por procesos para
formular una propuesta de mejora en la eficiencia de la Unidad de Gestion
Social del PNVR del MVCS, Mapear los procesos en la Unidad de Gestion Social,
Identificar los procesos criticos de la Unidad de Gestion Social, Plantear
alternativas de mejora en el proceso critico de la Unidad de Gestion Social.[al.]:)s
indicadores utilizados son el nimero de familias identificadas y seleccionadas,
Porcentaje de profesionales capacitados, control de fichas mal llenadas /
errores en campo, control de fichas mal registrado en el SIS_BENEF, el tiempo
para el llenado de fichas en campo.mge concluye que con la aplicacién de la
Gestion por Procesos pude formular la propuesta de mejora que consiste en
desarrollar un Plan de intervenciones, Plan de gastos proyectados anual,
Implementacion y Mejoramiento del Sistema informatico SIS_BENEF,
Contratacion del personal a todo costo y Capacitacion al personal contratado,

con lo que se evidenciaria la reduccion en tiempos del llenado de fichas en

campo (8 dias) y el aumento de tiempo para el registro de datos al SIS_BENEF(
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(gabinete) mitigando errores de cualquier tipo y logrando efectividad en el
2]»
sistema[; ]asimismo, se ahorraria en gastos hasta un monto aproximado de S/
3]
51 240,00 soles al segundo semestre del presente aﬁo.[ ]Con el mapeo de
procesos se visualiza de mejor manera el flujo del proceso para luego
segmentarlo, analizarlo, evaluarlo y posteriormente identificar correctamente
3]
el proceso crl’ticof ]A través de la matriz grado de dificultad y contribucién se
ELd
determina que el procesoE ]Evaluacién social de las familias y evaluacién
técnica de la vivienda es del mayor grado critico pero es también el que aporta
3]
mayor contribucidn, sin embargo, el proceso:[ Establecimiento de la lista de
familias beneficiarias no esta al margen de considerarse uno de los procesos
que también aporta mayor contribucién, es por ello que se ha elegido este
ultimo para analizar y proponer la mejora, situacion que conlleva a determinar
3]
el subproceso[: ]Registro de datos del SIS_BENEF como aquel que tiene grado
critico pero que aporta mayor contribuciény al que me enfocaré para generar

valory lograr la eficiencia del mismo.

CHANDUVI (2016)E39En su investigacion de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, titulada “GESTION DE PROCESOS PARA LA
MEJORA DE LA EFICACIAY EFICIENCIA EN UNA UGEL”.[Z']I:iene
como Aplicar la Gestion de Procesos para la mejora de la eficacia y
eficiencia en una UGELFA]éomprender los conceptos y definiciones de la
gestion por procesos que permita mejorar la gestion y el desempefio de
las organizaciones y la satisfaccion de los usuarios, Comprender el
concepto y rol de los indicadores de gestion para definir los indicadores
del proceso que permita realizar un adecuado seguimiento y medicion de
los procesos. Los indicadores son Horas total operario, Ciclo de Control,
Numero de operarios, Tiempo de Linea, porcentaje de balance, Unidades
por dia y costo por unidad. Tiene como conclusién La UGEL, es la
alianza estratégica entre maestros, padres de familia, instituciones de
gobierno y de la sociedad civil sera la base fundamental para mejorar la
calidad del servicio educativo, EI modelo de Gestion de procesos
aplicado en el trabajo del presente trabajo de investigacién, permite

obtener resultados préacticos, como por ejemplo la mejora de la eficacia
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y eficiencia visualizados en la reduccién de un 63%5% y el aumento de
hasta 4 veces las unidades procesadas diariamente, La Gestion de la
Calidad Total, su introduccién implica la comprension y la implantacion
de un conjunto de principios y conceptos de gestion en todos y cada uno
de los diferentes niveles y actividades de la organizacién, Las técnicas
de linea esbelta, dan resultados préacticos, cuando el quehacer es:[S]cBmo
cumplir con la gran demanda de expedientes de los clientes, que buscan
calidad en el servicio, y la fuerza laboral restringe este cumplimiento,
Comprender los conceptos y definiciones de la gestién por procesos que
permita mejorar la gestion y el desempefio de las organizaciones y la

satisfaccion de los clientes y/o usuarios.

CARPIO (2017). En su investigacion de la Universidad Nacional Mayor
de San Marcos, titulada “IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR
PROCESOS PARA LA MEJORA DE LA EFICIENCIA Y EFICACIA
DE LA UNIDAD GERENCIAL DE EMPRENDIMIENTO JUVENIL
DEL PROGRAMA JOVENES PRODUCTIVOS™ £| objetivo principal
es Mejorar la eficiencia y eficacia de la Unidad Gerencial de
Emprendimiento Juvenil del Programa Nacional de Empleo Juvenil
Jovenes Productivos implementando la Gestion por Procesos.
[ZI]E;tandarizar los procesos y/o procedimientos desarrollados por la
Unidad Gerencial de Emprendimiento Juvenil del Programa J6venes
Productivos, Aplicar la Simplificacion administrativa para la mejora de
la eficiencia y eficacia de la Unidad Gerencial de Emprendimiento
Juvenil. El tipo de investigacion es descriptiva con un enfoque
cualitativo y cuantitativo para el andlisis de la informacién
correspondiente en primera instancia de los procesos estratégico,
misionales y de soporte del programa jévenes productivos. La unidad de
analisis es la formulacién y aprobacion del plan de capacitacion y
asistencia técnica. Las técnicas de recoleccion de datos son de
observacion, entrevista y el sistema informético, libros, normativas o

politicas vigentes el programa. Los indicadores de medicion son # de
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instrumentos de gestion aprobados, % de presupuesto ejecutado respecto
al asignado al programa, % de cumplimiento del POI, # de convenios
suscritos, jovenes focalizados, jovenes beneficiarios del programa,
jovenes capacitados en emprendimiento, jovenes con negocio
implementado, alianzas estratégicas firmadas. Etc.[Z]F;odemos concluir
que La hipotesis quedo validada, la Implementacion de la Gestion de
Procesos permite la mejora de la eficacia y eficiencia de la Unidad
Gerencial de Emprendimiento Juvenil del Programa Jdvenes
Productivos[.Z]Iél Mapa de procesos permitié estandarizar los procesos y
procedimientos  desarrollados por la Unidad Gerencial de
Emprendimiento Juvenil[.m La aplicacion de la Simplificacion
administrativa nos permitié mejorar la eficiencia y eficacia de la Unidad
Gerencial de Emprendimiento Juvenil al optimizar los recursos que en
su principio estaban mal utilizados[.m Los indicadores de los
procedimientos permiten realizar un exhaustivo seguimiento y medicion
de los tiempos[.2]I>EI Mapa de Procesos y Procedimientos servird como
insumo para la revision y actualizacion de los instrumentos de gestion y
permitira tener al Programa una gestion moderna, orientada a resultados,

que crea 0 agrega valor para los ciudadanos.

Locales:

CARMONA (2018). En su tesis de la Universidad Nacional de
Cajamarca, denominada “ANALISIS DE LA EFICIENCIA Y
EFICACIA EN EL PROCESO DE EJECUCION PRESUPUESTARIA
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA: 2017”.[Aguy0
objetivo es Analizar los principales factores que influyen en la eficiencia
y eficacia del proceso de ejecucion presupuestaria trimestral de la
Universidad Nacional de Cajamarca, en el aﬁoE4]£017, a fin de formular
algunas pautas de mejora, Identificar las caracteristicas del Presupuesto
de la Universidad Nacional de Cajamarca, Describir la evolucion de la

ejecucion presupuestaria trimestral en la Universidad Nacional de
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Cajamarca, afio 2017, Determinar los principales factores que influyen
en la consecucion de la eficiencia y eficacia de la ejecucion
presupuestaria, Proponer algunas pautas de mejora a los problemas
determinados. Sus dimensiones son Normas sobre politicas de ejecucion
presupuestal, Procedimientos Normativos, Criterios de Distribucién
presupuestaria a las distintas dependencias de la UNC, Capacitacion
especializada, Efectividad de ejecucién presupuestal, Desempefio de
eficacia presupuestal, eficiencia presupuestaria. Las técnicas e
instrumentos que han realizado son encuestas, observacion, directa y
analisis documental, cuestionario. Disefio de investigacion aplicado nivel
descriptivo, la poblacién es 54 trabajadores pertenecientes a la
universidad, método deductivo — Inductivo, método analitico — Sintético.
Podemos concluir que Entre las principales caracteristicas del
presupuesto de la Universidad Nacional de Cajamarca podemos indicar
que el Presupuesto Institucional Modificado (PIM) para el afio 2017
ascendi6 a S/99'630,813.00 es decir S/29'741,564.00 adicionales a lo
previsto en el Presupuesto Institucional de Apertura (PIA), debido a que
el MEF increment6 los ingresos para la UNC en la fuente “Recursos
Ordinarios” (RO) en S/ 5'078,593, béasicamente para incrementos de
sueldo de los docentes universitarios; asimismo, en la fuente “Recursos
Directamente Recaudados” (RDR) se recaudé mas de lo programado
obteniendo un incremento de S/12'341,062 béasicamente debido a la
recaudacion por parte del CEPUNC, Centro de Idiomas, Derecho por
pensiones en la Escuela de Postgrado y por el incremento de postulantes
en el Examen de Admision en dos procesos durante el afio 2017. En
cuanto a la Evolucion de la Ejecucion Presupuestaria Trimestral durante
el afio 2017 de la UNC, la ejecucion presupuestaria por trimestre ha
evolucionado de manera creciente, notandose que en el IV trimestre es el
periodo que presentd mayor monto de ejecucion; sin embargo, el monto
acumulado de los cuatro trimestres asciende a S/85'606,571.59; lo cual
representa el 85% de eficacia de ejecucion presupuestaria, quedando un

saldo sin ejecutar de S/14'024,241.41; dentro de este monto sin ejecutar,
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el 78% lo constituye la partida “Bienes y Servicios” con un monto sin

ejecutar ascendente a S/10'937,369.43.

ESAINE & LEON (2014) En su tesis de la Universidad Privada del
Norte, denominada “LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS DE LA
GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL SERVICIO EN LOS CLIENTES EXTERNOS
DE LA EMPRESA DIAS S.A. SUCURSAL CAJAMARCA - 2014”.[29
Cuyo objetivo tiene Determinar la influencia de la eficiencia de los

s

procesos de gestion de Recursos Humanos en la satisfaccion del servicio
en los clientes externos, Explicar la influencia de la eficiencia del
proceso de Analisis y Descripcion de puestos en la satisfaccion del
servicio en los clientes externos, Analizar la influencia de la eficiencia
del proceso de Atraccion, Seleccion e Incorporacion en la satisfaccion
del servicio en los clientes externos, Explicar la influencia de la
eficiencia del proceso de Desarrollo y Planes de Sucesion en la
satisfaccion del servicio en los clientes externos, Analizar la influencia
de la eficiencia del proceso de Capacitacién en la satisfaccion del
servicio en los clientes externos, Explicar la influencia de la eficiencia
del proceso de Evaluacién del Desempefio en la satisfaccion del servicio
en los clientes externos. Cuyo tipo de disefio de investigacion es no
experimental, Transversal descriptivo — Correlacional. La poblacion es
de 12953 clientes, la muestra es de 374 clientes registrados en la
empresa. Las dimensiones son Andlisis y descripcion de puestos,
Atraccion - seleccion e incorporacion, Planes de sucesion, Capacitacion,
Evaluacion del desempefio, Nivel de Satisfaccién frente al servicio,
Nivel de Satisfaccion frente al personal capacitado, Nivel de Satisfaccion
frente al trato, Nivel de Satisfaccion frente a la informacion brindada.
Los indicadores utilizados son % de clientes satisfechos frente al
servicio. % de Clientes que considera capacitado al personal. % de
Clientes satisfechos frente al trato. % de Clientes satisfechos frente a la

[37]»
informacién brindada.
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Podemos concluir que Demostraron la insatisfaccion del servicio en los
clientes externos de la Empresa analizada, este problema tiene su origen
dentro de la organizacion ya que se ve influenciada por la ineficiencia
encontrada en los procesos de la gestion de Recursos Humanos,
Concluimos que eficiencia en proceso de la Gestion de Recursos
Humanos si influye en la satisfaccion del servicio en los clientes
externos, por lo cual proponemos un proceso estructurado y programado
para esta Gestion.
61>
2.2 Marco Histdrico

Basandonos en las referencias aportadas, los antecedentes historicos de la

Gestion por Procesos para mejorar la eficacia pueden remontarse a la

. . . [23]» o .
evolucion de las practicas de gestion. Como enfoque administrativo
propuesto, el desarrollo de la gestion por procesos esta vinculado a la historia
de la administracion. Se ha utilizado como forma de aumentar la
productividad y eliminar el despilfarro en diversas industrias, como la

manufacturera, la sanitaria y la financiera. El auge de las tecnologias digitales

ha permitido ademas a las organizaciones automatizar y optimizar sus
.. - . . [5]>

procesos, lo que ha aumentado su eficiencia y eficacia. En general, el

concepto de gestion de procesos tiene una larga historia y ha demostrado ser

un enfoque eficaz para mejorar el rendimiento de las organizaciones.

Se afirma que el enfoque de la Gestién por Procesos o Enfoque por Procesos
surgi6 como estrategia administrativa formal en la década de 1990 para
mejorar los resultados organizativos. La organizacion se considera una red
de procesos interrelacionados o interconectados, en la que la estructura
organizativa vertical se sustituye por un nuevo concepto de estructura
organizativa. El concepto de gestion de procesos se ha utilizado para mejorar
la eficacia, eliminar los residuos y aumentar la productividad en diversos

21>
sectores. La implantacion gradual de la gestion por procesos en el sector
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publico estd adquiriendo conocimiento y madurez y se considera una
21>
estrategia para modernizar las instituciones publicas. En general, los

antecedentes histéricos de la Gestion por Procesos para mejorar la eficacia

son relativamente recientes, remontandose a la década de 1990.

2.3 Bases Teoricas.

Se fundamenta en la idea de que una organizacion puede considerarse una red
de procesos interconectados, en lugar de una estructura jerarquica tradicional.
6] ) o .

El enfoque por procesos considera una organizacion como un conjunto de
procesos interrelacionados que trabajan juntos para lograr un objetivo

6]»
concreto. Este enfoque se basa en la creencia de que optimizando los procesos
individuales se puede mejorar la eficacia global de la organizacion. El
enfoque por procesos hace hincapié en la importancia de medir y analizar el
rendimiento utilizando métodos basados en datos para identificar las areas
. . [6]> . . .
susceptibles de mejora. El uso de la tecnologia y la automatizacion también
es una parte importante de la gestion por procesos, ya que puede ayudar a
[61»

racionalizar los procesos y mejorar la eficacia. En general, la base teérica de
la gestion por procesos se centra en la idea de la mejora continua mediante la

optimizacion de los procesos individuales para mejorar la eficacia general de

una organizacion.

2.3.1 Teorias que sustentan la investigacion

A. Proceso.

[14]»

“Cada proceso es una secuencia de actividades que, activado por uno o

mas eventos, tiene como misién lograr uno o mas resultados dentro y
[14]»

fuera de la organizacion. A su vez, cada proceso debe dar soporte a la

Estrategia de Negocio y permitir analizar la Eficiencia Operacional,
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facilitando el establecimiento de medidas de rendimiento y cumplimiento
como herramientas para la Mejora Continua y para la Transformacion
Empresarial, orientadas a la Competitividad y a la Rentabilidad
Financiera.’[’ui'

Los elementos que intervienen son los Recursos Humanos, materiales,
Financieros, Recursos Informaticos, Documentos, Normativas, Politicas,
Materiales, Indicadores (KPIs), Clientes, Proveedores, Partners Etc.

Figura 1
Visién Holistica del Proceso.

Nota. El Grafico representa la vision holistica del proceso. El libro del BPM y la Transformacion
Digital (p. 16), por Fingar P, Robles C, Bouchon G, Mora M, Reyes R, De Laurentiis R., 2018, Club
—BPM.

1 Fingar P, Robles C, Bouchon G, Mora M, Reyes R, De Laurentiis R. El Libro Del Bpom Y La
Tr:filg]sformacién Digital - Gestidn, Automatizacion E Inteligencia De Procesos, 2018, Pag.
15.
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B. GESTION DE PROCESOS.
‘Ell‘ile; gestion (3:3 procesos es lo primero que debemos lograr enunuestra
organizacién[. ]ésta se refiere a gestionar proceso por procesof (]5uando
sobre un proceso logremos modelar, analizar, disefiar, automatizar con
tecnologias BPM, alinear a la estrategia empresarial, monitorizar y cerrar
el ciclo de mejora continua, ya hemos logrado la Gestion del primer
proceso.” 2

Figura 2
Gestién de procesos.

Nota. El Grafico representa la mejora continua que se implementado en la Metodologia BPM: RAD.
El libro del BPM y la Transformacién Digital (p. 18), por Fingar P, Robles C, Bouchon G, Mora M,
Reyes R, De Laurentiis R., 2018, Club — BPM.[GD
C. GESTION POR PROCESOS.
‘[‘G]E; un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias utilizados para
disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio

[61»
operacionales. BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar

2 Fingar P, Robles C, Bouchon G, Mora M, Reyes R, De Laurentiis R. El Libro Del Bpm Y La

Transformacidn Digital - Gestion, Automatizacion E Inteligencia De Procesos, 2018, Pag.
17.
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el rendimiento que combina las tecnologias de la informacion con
metodologias de proceso y gobiernoFHEPM es una colaboracion entre
personas de negocio y tecnélogos para fomentar procesos de negocio
efectivos, agiles y transparentes.” 3

Figura 3
Gestidn por Procesos.

Nota. El Grafico representa la arquitectura, alineacion y articulacion cuando se implementa la Gestion
por procesos. El libro del BPM y la Transformacion Digital (p. 19), por Fingar P, Robles C, Bouchon
G, Mora M, Reyes R, De Laurentiis R., 2018, Club — BPM.

Las tres Dimensiones de BPM

[17]»
+ El Negocio — Dimension de Valor: “Es la dimension y de la creacion de valor
[17]»
tanto para los clientes como los “Stakeholders™ (personas interesadas en la

buena marcha de la empresa como empleados, accionistas, proveedores,

etcétera).” 4

3 Garimella Kiran, Lees Michael, Williams B. BPM - Gerencia De Procesos De Negocio,
2019, Péag. 3.
4 Garimella[lgg(an, Lees Michael, Williams B. BPM - Gerencia De Procesos De Negocio,
2019, Pag. 3.
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[
¢ El Proceso — Dimensién de Transformacion: “Crea valor a través de actividades
[17]»

estructuradas llamadas procesos. Los procesos operacionales transforman los
recursos y materiales en productos o servicios para clientes y consumidores
finales. Esta “transformacién’[’lgﬁ que funciona un negocioglglbelixir magico de
la empresa.” 5

[17]»

+ La Gestion — Dimension de Capacitacion: “Pone a las personas y a los sistemas
en movimiento y empuja a los procesos a la accion de los fines y objetivos del
negocio[.lgéra la gestion, los procesos son las herramientas con las que se forja
el éxito empresariall.n,]’-{ntes de BPM, construir y aplicar estas herramientas
engendraba una mezcla poco manejable de automatizacion de clase
empresarial, muchas herramientas de escritorio aisladas, métodos y técnicas
manuales y fuerza bruta.” 6

Figura 4
Ciclo de Vida de los Procesos y Tecnologias BPM

5 Garimella Kiran, Lees Michael, Williams B. BPM - Gerencia De Procesos De Negocio,
2019, Pag. 4.

6 Garim]ella Kiran, Lees Michael, Williams. BPM (Gerencia De Procesos De Negocio), 2019,
Pag. 4.
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Nota. El Grafico representa la arquitectura, alineacion y articulacion cuando se implementa la Gestion
por procesos. El libro del BPM y la Transformacion Digital (p. 20), por Fingar P, Robles C, Bouchon
G, Mora M, Reyes R, De Laurentiis R., 2018, Club — BPM.

Niveles de una gestion empresarial moderna por procesos
En el desarrollo de una Gestion Empresarial Moderna por Procesos los
niveles de vision empresarial u organizacional ya no son 2 como en la gestion
por procesos tradicional[.uilﬁ:hora son 3, siendo el nivel intermedio de mucha
importancia y utilidad para el desarrollo de la organizacion en el control y

seguimientos de los procesos y politicas.

Figura 5
Niveles Estratégicos, tacticos y operativos.

Nota. El Grafico representa la arquitectura, alineacion y articulacion cuando se implementa la Gestion
por procesos. El libro del BPM y la Transformacién Digital (p. 20), por Fingar P, Robles C, Bouchon
G, Mora M, Reyes R, De Laurentiis R., 2018, Club — BPM.
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D. ACCIONES PARA LOS MEJORAMIENTOS - FASE |

= Accion 1: Definir los procesos criticos.

= Accidn 2: Seleccionar los propietarios del proceso.

= Accion 3: Definir limites.

= Accidn 4: Conformar y entrenar equipos de mejoramiento
de procesos.
137> . . .
Herramientas para el mejoramiento de los procesos de

negocios:

» Conceptos de mejoramiento de los Procesos de
negocios.

» Diagramas de Flujo.

» Técnicas de entrevista.

» Métodos de Medicion de mejora de Procesos.

» Métodos de eliminacion de actividades sin valor
agregado.

» Eliminacion de burocracia.

» Técnicas de simplificacion de procesos y papeleos.

» Anélisis y métodos de lenguaje sencillo.

» Métodos de ensayo de Procesos.

» Andlisis de Costos y Tiempo de Ciclo.

= Accion 5: Encajonar el proceso

= Accién 6: Determinar mediciones
E. COMPRENDER LOS PROCESOS - FASE 1l

[6]»
= Accion 1: Elaborar diagramas de flujo de proceso
[61»
a) Business Process Management (BPM):

b) Business Process Model and Notation (BPMN):

¢) Objetivos de la Metodologia:

d) Simbolos para modelos descriptivos!za]>

e) Pasos para la elaboracion de Diagramas de Procesos

[23]»
Paso 1: Determinar el alcance del proceso:
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Paso 2: Crear el mapa de alto nivel:
Paso 3: Diagramar el proceso de alto nivel:
Paso 4: Expandir los subprocesos:

Paso 5: Adicionar flujos de mensaje:

= Accion 2: Preparar el modelo de simulacion
= Accion 3: Hacer ensayo de procesos, analisis de costos y

tiempo de ciclo de proceso.

F. SIMPLIFICAR EL PROCESO — FASE Il1
o Accion 1: redisefio de Procesos
 Eliminacion de burocracia
o Evaluacion del valor agregado
o Eliminacién de duplicacion
« Simplificacion
o Reduccion del tiempo de ciclo
o Prueba de errores
o Mejoramiento del proceso
o Lenguaje sencillo
» Estandarizacion
o Asociacion de proveedores
o Automatizacion, mecanizacion, computarizaciony Tl
= Accion 2: Nuevo disefio de procesos
= Accion 3: Aplicar benchmarking al Proceso
= Accion 4: Analisis de mejoramiento, costos y riesgos

G. CICLO CERRADO DE MEJORA CONTINUA

<+ Etapa de Evaluacion.
1. Organizarse como el equipo de mejora del proceso.
2. Establecer una vision general del proceso y un mapa simple,

preliminar del mismo.
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3. Formar equipo con el cliente: someter el proceso a su
evaluacion en funcién de sus necesidades, expectativas y
experiencias.

4. Estudiar la valoracion del cliente conjuntamente con la vision
del proceso que tienen los distintos miembros del equipo.

Establecer puntos criticos y prioridades.

+ Etapa de Analisis.
1. Establecer Puntos de Referencia.
2. Investigar las causas de los defectos y de las ineficiencias y
desarrollar soluciones.

3. Conseguir acuerdos y trazar planes y proyectos de mejora

+« Etapa de Mejora.

1. Prueba piloto de los cambios en el proceso
= Seguir el plan de implantacion.
= Observacion de la efectividad: registro de resultados.
= Tomar nota y solucionar las dificultades: lecciones
aprendidas.

2. Extensién de la solucién.
= Documentacion necesaria del nuevo proceso.
= Difusion en la organizacion.
= Extension a todas las reas de la institucién susceptibles
de aplicacion

Por ejemplo, el indicador:
1>

Porcentaje de profesionales capacitados.

# de profesionales capacitados

% =
° T #de Profesionales Contratados

*100

Porcentaje de Fichas de Créditos mal llenadas.

_ #de Fichas mal llenadas

% = X
Total de Fichas llenadas

* 100
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H. EFICIENCIA:
Es la Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
para lograr una meta u Objetivo.

Cumplimientos relacionados con la eficiencia:
< Indicadores de Capacidad: Es la relacion entre la cantidad de
produccioén y el tiempo de ejecucion. por Ejemplo, la fabrica de

quesos realizar 70 quesos suizos al dia'y 2100 al mes.

Porcentaje de Tiempo de llenado de Fichas

# de Horas Laboradas
% = . e . * 100
Usuarios Identificados y seleccionados

.

% Indicadores de Calidad: Es la relacion entre la produccion
total y los productos apropiados para el uso. Por ejemplo 970
registros de créditos aprobados por cada 1000 registros de

créditos realizadas al mes (97% de conformidad)

<o

» Indicadores Rentabilidad: Es la relacion porcentual entre el
beneficio y las ventas totales. por ejemplo, la empresa realiza
una venta de 100,000.00 soles de bienes y se calculé que existio
un beneficio de 10,000.00 soles quiere decir que la rentabilidad
es del 10%.

o

2
"o

Indicadores Retorno de la inversion:

Es el porcentaje de relacién entre el beneficio y la inversion
realizada en la organizaciénfag(;r ejemplo, una empresa invirtio
500,000.00 con un beneficio de 20,000.00 en conclusi6n el

rendimiento fue del 04%.

B3

» Indicadores Competitividad de mercado:
Es la relacion de una empresa con la competencia. la cuota de
mercado se puede utilizar para esto como la fidelizacion,

Ofertas de mejores productos y mejor experiencia tecnolégica.

-37-



+ Rentabilidad:
[20]» . . .
“Constituye el resultado de las acciones gerenciales,
decisiones financieras y las politicas implementadas en una
[20]»
organizacién. Fundamentalmente, la rentabilidad esta reflejada
en la proporcion de utilidad o beneficio que aporta un activo,
dada su utilizacion en el proceso productivo, durante un

periodo de tiempo determinado.” 7

Figura 6
Indicadores de Rentabilidad

Nota. El Grafico representa los indicadores de rentabilidad financiera. Analisis financiero:
una herramienta clave para una gestion financiera eficiente (p. 619), por Nava Rosillon

Alejandra, 2009, Revista Venezolana de Gerencia.

I. GESTION DE COBRANZAS:
“Una actividad fundamental es la prevencion, a través del conocimiento
mejor de los clientes, y teniendo cuidado especial en el otorgamiento de
créditos, para que la administracion de la cobranza sea eficiente. Otra
medida es reaccionar de manera inmediata y atinada a la situacion ya
existente, para ello se debe tener una administracion éptima de cartera de
clientes y haber determinado estrategias para las situaciones en que los

clientes no cumplen con sus pagos, las cuales deben ser consistentes y

(201>
7 Nava Rosillén, Marbelis Alejandra, Andlisis financiero: una herramienta clave para una
gestion financiera eficiente, 2009, Pag. 618.
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adecuadas a la situacion muy particular del mercado, a la economia y sobre

todo a las peculiaridades del tipo de cliente.” 8

Figura 7
Estructura o proceso del area de cobranzas.

Nota. El Grafico representa el proceso de Cobranzas, Créditos y Cobranza (p. 145), por
20]

Morales Castro, José., Morles Castro Arturo., 2014, Revista Venezolana de Gerencia.

8 MORALES CASTRO, José, MORALES CASTRO, Arturo, Créditoy Cobranza, 2014. Pag. 145.
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J. GESTION DE LA RECUPERACION DE CREDITOS.

“Acciones encaminadas a recuperar adeudos de créditos en mora con
bastante tiempo, probablemente la empresa no desea continuar la
relacion de negocio con el cliente, porque considera que no le
pagaran los clientes los adeudos, y es como echarle dinero bueno al
malo.” 9

Es uno de los temas mas importantes de una institucion financiera,
con el logro de este objetivo la empresa va a medir la rentabilidad al

cabo de un ejercicio econdmico.

“ Gestion Extrajudicial: comprende las acciones de
recuperacion utilizando herramientas de gestion y las
alternativas de negociacion con la finalidad de recuperar los
créditos en mora sin necesidad de realizar acciones judiciales.
Este tipo de gestion se realiza a través del area de cobranzas

con los asesores o ejecutivo de negocios.

o

Gestion Judicial: comprende las acciones de recuperacion

P>

judicial con la finalidad de recuperar los créditos en mora
sobre los cuales se determiné el inicio de acciones judiciales
de los créditos morosos que no fueron recuperados en la etapa

de gestion extrajudicial del area de cobranza.
(1>

Categorias de Clasificacion del Deudor de la Cartera de Créditos

+ Categoria Normal (O)
[0
“En el caso de créditos de consumo, corresponde a los créditos de los
deudores que vienen cumpliendo con el pago de sus cuotas de acuerdo

a lo convenido o con un atraso de hasta 8 dias calendario.” 10

9 MORALES CASTRO, José, MORALES CASTRO, Arturo, Créditoy Cobranza, 2014. Pag. 146.
10 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), Pag. 02.
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+ Categoria Con Problemas Potenciales (1)
i in el caso de los créditos de consumo, corresponde a los créditos de
los deudores que registran atraso en el pago entre 9 y 30 dias
calendario.” 11

% Categoria Deficiente (2)

‘[PI]E>n el caso de los créditos de consumo, corresponde a los créditos de
los deudores que registran atraso en el pago entre 31 y 60 dias
calendario.” 12

<+ Categoria Dudoso (3)

“0E>n el caso de los créditos de consumo, corresponde a los créditos de
los deudores que registran atraso en el pago de 61 a 120 dias
calendario.” 13

+ Categoria Pérdida (4)

‘[‘Ollibn el caso de los créditos de consumo, corresponde a los créditos de
los deudores que registran atraso en el pago mayor a 120 dias
calendario.” 14

2.3.2 Gestion de cobranzas:

“Otra medida es reaccionar de manera inmediata y atinada a la
situacion ya existente, para ello se debe tener una administracion
o6ptima de cartera de clientes y haber determinado estrategias para las
situaciones en que los clientes no cumplen con sus pagos, las cuales
deben ser consistentes y adecuadas a la situacion muy particular del

mercado.” 15

11 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), Pag. 02.
12 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), Pag. 02.
13 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), P4g. 03.
14 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), P4g. 03.

15 MORALES CASTRO, José, MORALES CASTRO, Arturo, Crédito y Cobranza, 2014. Pag.

145.
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Figura N° 08

Modelo de procesos y subprocesos para la cobranza de pagos retrasados

Nota. Es un modelo de procesos y subprocesos para desarrollar
correctamente la cobranza de los pagos que estan en deuda, de esa
manera se llegara a la optimizacion de los cobros. Crédito y Cobranza
(p.145) por Morales Castro, José Antonio y Arturo.

A. Capacidad de pago:

“Se contempla el analisis de ventas netas, margenes de utilidad y
generacion de flujo neto para cubrir el pago de intereses, capital,

dividendos e inversiones y sus tendencias”. 16

16 MORALES CASTRO, José, MORALES CASTRO, Arturo, Créditoy Cobranza, 2014. Pag. 29.
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[26]»
2.3.3 Gestion financiera:

Es aquella disciplina que se ocupa de determinar el valor y tomar
[

decisiones.ze]LEi funcién primordial de las Finanzas es asignar recursos,
lo que incluye adquirirlos, invertirlos y administrarlosfzsll_:a gestion
Financiera se interesa en la adquisicion, Financiamiento vy
administracion de activos con alguna meta globalmente.

Se encarga de administrar los recursos de una empresa, asignar,
organizar, controlar y evaluar los presupuestos generales del capital

requerido.

2.3.4 La Morosidad

Es el retraso del incumplimiento de sus obligaciones, juridicamente
se le denomina Mora y a la persona moroso. Consecuentemente se
considera que la cuenta del cliente se encuentra en situacion de
vencida y es un factor de generacion de deuda por intereses
compensatorios a la entidad bancaria y la entidad se ve perjudicada en
su rentabilidad y liquidez. Ademas, de generarse una ruptura en la
rotacion de los fondos y finalmente en un problema de solvencia
economica.

A. KPIs de morosidad

Podemos encontrar diversos indicadores en el desarrollo de

buenas précticas para determinar la morosidad financiera.

a. Cartera Atrasada MN[ZWES el % de los créditos en moneda
nacional que se halla en situacion de cobranza judicial o
vencimiento.

Cartera Atrasada MEEOES el % de los créditos directos en dinero
extranjero que se encuentra en entorno de cobranza judicial o
vencimiento.

b. Activo Rentable: Mide la simetria del activo que forma ingresos

a la entidad financiera.
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c. Créditos Refinanciadosz[clgs el % de los créditos directos que han
sido reformados o refinanciados en comparacion del crédito
original.

d. Cartera Atrasada (%)[:O]I%s el % de los créditos directos que se
hallan en situacion de vencido.

[0] »
B. Clasificacion del Deudor de la Cartera de Créditos

a. Categoria Normal: “[OE]r; el caso del crédito de consumo,
pertenecen a los créditos que vienen consumando con el pago
correspondiente a sus asignaciones de acuerdo a lo convenido o
con un atraso de hasta 8 dias calendario.” 17
Son Clientes que Cumple puntualmente sus obligaciones del
pago correspondiente. Adicionalmente y sin perjuicio de lo
establecido en los incisos Tiene un récord de buen pagador
consistente y actualizado como para que las entidades bancarias
estén interesadas en proposiciones de otorgamiento de tarjetas
de crédito y aplicacion de crédito.

b. Categoria Con Problemas Potenciales: “[I_Olc;s créditos de
consumo, pertenecen a los créditos de los deudores que registran
atraso en el pago entre 9 y 30 dias calendario.’EO]fS
Los clientes con una buena situaciéon financiera y de
rentabilidad, con moderado endeudamiento patrimonial y
aparente flujo de caja para el pago de las deudas por capital e
intereses del crédito pertinente.

c. Categoria Deficiente: “En el caso de los créditos de consumo,
corresponde a los créditos de los deudores que registran atraso
en el pago entre 31y 60 dias calendario.” 19

17 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), Pag. 02.
18 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), Pag. 02.
19 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), Pag. 02.
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d. Categoria Dudoso: “En el caso de los créditos de consumo,
corresponde a los créditos de los deudores que registran atraso
en el pago de 61 a 120 dias calendario.” 20

e. Categoria Pérdida: “En el caso de los créditos de consumo,
corresponde a los créditos de los deudores que registran atraso

en el pago mayor a 120 dias calendario.” 21

2.4 Marco Conceptual.

2.4.1 Agrupacion de procesos: “Permite establecer analogias entre los
mismos, al tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacion del
mapa en su conjunto.” 22

2.4.2 Alcance del Proceso: ‘%unque deberia estar definido por el propio
diagrama de proceso, el alcance pretende establecer la primera
actividad (inicio) y la Gltima actividad (fin) del proceso, para tener
nocién de la extension de las actividades en la propia ficha.” 23

2.4.3 Créditos Castigados: “[(Og;éditos clasificados como pérdida,
integramente provisionados, que han sido retirados de los balances
de las empresas[.O]F:ara castigar un crédito, debe existir una evidencia
tangible de su no recuperacion o debe ser por un monto que no
justifique iniciar accion judicial o arbitral.” 24

2.4.4 Créditos Refinanciados: P&fréditos que han sufrido variaciones de
plazo y/o monto respecto al contrato original, las cuales obedecen a

dificultades en la capacidad de pago del deudor.” 25

20 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), P4g. 03.

21 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), Pag. 03.

56]»
22 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén.[G]uia para
una gestidn basada en procesos. (2001). Pag. 20.
23 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchdn. Guia para
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 29.
24 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), P4g. 02.
25 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), Pag. 05.
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[0]»
2.4.5 Créditos Vencidos: “Son los créditos que no han sido cancelados o

amortizados por los obligados en la fecha de vencimiento y que

contablemente son registrados como vencidos.” 26

[0]»
2.4.6 Créditos Vigentes: “Créditos otorgados en sus distintas

modalidades, cuyos pagos se encuentran al dia, de acuerdo con lo

pactado.” 27
101>

2.4.7 Créditos en Cobranza Judicial: “Corresponde a los créditos cuya

recuperacion se encuentra en proceso judicial.” 28

[01»
2.4.8 Créditos Directos: “Representa los financiamientos que, bajo

cualquier modalidad, las empresas del sistema financiero otorguen

a sus clientes, originando a cargo de éstos la obligacion de entregar

o]>
un monto de dinero determinado. Corresponde a la suma de los

créditos vigentes, reestructurados, refinanciados, vencidos y en

cobranza judicial.” 29

2.4.9 Créditos De Consumo Revolvente: “Credltos enlos que se permlte

que el saldo fluctde en funcioén de las decisiones del deudor Incluye

las modalidades de avances en cuenta corriente, tarjetas de crédito,

[01»

sobregiros en cuenta corriente y créditos Revolvente. Asimismo, se

considera los productos que permiten reutilizaciones parciales.” 30

[o1»
2.4.10 Créditos De Consumo No Revolvente: “Créditos reembolsables

por cuotas, siempre que Ios montos pagados no puedan ser

reutilizables por el deudor En este tipo de crédito no se permite que

26 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), Pag. 05.
27 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), P4g. 05.
28 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), P4g. 05.
29 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), P4g. 02.
30 Superintencia De Bancg,y, Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), P4g. 04.
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los saldos pendientes flucttien en funcion de las propias decisiones

del deudor.” 31
[10]» o]

2.4.11 Documentos y/o Registros: “Se pueden referenciar en la ficha de

[9]»

proceso aquellos documentos o registros vinculados al proceso. En

concreto, los registros permiten evidenciar la conformidad del

proceso y de los productos con los requisitos.” 32

[9]»
2.4.12 Indicadores del Proceso: “Son los indicadores que permiten hacer

una medicion y seguimiento de como el proceso se orienta hacia el
9]»

1
cumplimiento de su mision u objetivo. Estos indicadores van a

permitir conocer laevolucion y las tendencias del proceso, asi como

planificar los valores deseaos para los mismos.” 33
[e]>

2.4.13 Inspecciones: “Se refieren a las inspecciones sistematicas que se

hacen en el dmbito del proceso con fines de control del mismo.

(o>

Pueden ser inspecciones finales o inspecciones en el propio

proceso.” 34

o1
2.4.14 Limites del Proceso: “Los Limites del proceso estan marcados por

las entradas y las salidas, asi como por los proveedores (quienes dan
a9l»

[
as entradas) y los clientes (quienes reciben las salidas). Esto permite

reforzar las interrelaciones con el resto de procesos, y es necesario

asegurarse de la coherencia con los definié en el diagrama de

proceso y en el propio nada de procesos.” 35

[3]»
2.4.15 Mapa de Procesos: “Es la representacion grafica de la estructura de

procesos que conforman el sistema de gestion.” 36

31 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), Pag. 04.

32 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén. Guia para

una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 29.

33 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchdn. Guia para

una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 29.

34 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén. Guia para

una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 29.

35 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén. Guia para

una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 29.

36 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén. Guia para

una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 19.
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18>
2.4.16 Mejora continua del Sistema de Gestion: “La auditoria interna es

una excelente herramienta para comprobar la consolidacion y el
perfeccionamiento del sistema de gestion.” 37

2.4.17 Mision u Objetivo: [Eg el propdsito del progceso.[g]ﬁay que
preguntarse ;Cudl es la razén de ser del proceso?[ ibara qué existe el
proceso’g)]i_a mision u objeto debe inspirar los indicadores y la
tipologia de resultados que interesa conocer.” 38

2.4.18 Numero de Deudores: “Corresponde alas personas que mantienen
créditos en una empresa del sistema fmanmero Para efectos de su
calculo se considera dos dimensiones[:m::l nivel entidad, donde el
ntmero total de deudores puede no ser igual a la suma de personas
por tipo de crédito, en tanto que una persona puede tener mas de un
tipo de créditogoi;a nivel sistema, donde se consolida la informacion,
es decir, considera al deudor como Unico adn si éste tiene créditos
de diferentes tipos y en diferentes empresas del sistema financiero.”
39

o]

2.4.19 Préstamos: “Modalidad en la que los créditos son concedidos
mediante la suscripcion de un contrato, que se amortizan en cuotas
periddicas o con vencimiento Unico.” 40

2.4.20 Procesos estratégicos: “Son procesos que estan vinculados al
ambito de las responsabilidades de la direccién y, principalmente, al
largo plazo. Se refieren fundamentalmente a proceso de
planificacion y otro que se consideren ligados a factores clave o

estratégicos.” 41

6]
37 Pérez Fernandez De Velasco, José Antonio.[ ]Gestién Por Procesos - Como Utilizar ISO
9001:2000 Para Mejorar La Gestidn De La Organizacidn. (2004). Pag. 32.
38 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén. Guia para
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 29.
39 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), P4g. 08.
40 Superintencia De Banca Y Seguros Y AFP, Glosario De Términos E Indicadores
Financieros, (2015), P4g. 05.
41 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén. Guia para
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 21.
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2.4.21 Procesos Operativos: “Son ligados directamente con la realizacién
del producto y/o la prestacion del servicio.” 42

2.4.22 Procesos de apoyo: “Son aquellos procesos que dan soporte a los
procesos operativos. Se Suelen referir a procesos relacionados con
recursos y medicion.” 43

2.4.23 Procesos de planificacion: “Son los procesos que estan vinculados
al ambito de las responsabilidades de la direccion.” 44

2.4.24 Procesos de gestion de recursos: “Permiten determinar,
proporcionar y mantener los recursos necesarios (Recursos
humanos, infraestructura y ambiente de trabajo).” 45

2.4.25 Procesos de medicion, analisis y mejora: “Permiten hacer el
seguimiento del proceso, medirlos, analizarlos y establecer acciones
de mejora.” 46

2.4.26 Recuperacion de Créditos: “Acciones encaminadas a recuperar
adeudos de créditos en mora con bastante tiempo, probablemente la
empresa no desea continuar la relacién de negocio con el cliente,
porque considera que no le pagaran los clientes los adeudos, y es
como echarle dinero bueno al malo.” 47

2.4.27 Recursos: ‘[‘ge pueden también reflejar en la ficha (aunque la
organizacion puede optar en describirlo otro soporte) recursos

humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo necesario para

ejecutar el proceso.” 48

42 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 21.
43 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 21.
44 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchon
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 21.
45 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 21.
46 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 21.

. Guia para
. Guia para
. Guia para
. Guia para

. Guia para

47 MORALES CASTRO, José, MORALES CASTRO, Arturo, Crédito y Cobranza, 2014. Pag.

146.
48 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchon
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 29.

. Guia para
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2.4.28 Sistematizacion de la Gestion: ‘E%i'bdo aquello que es repetitivo en
su ejecucion puede ser sistematizado para hacerlo de manera mas
eficiente y eficaz. Lo que se hace para integrar a un nuevo
colaborador en la empresa es casi siempre lo mismo, con
independencia de que lo haga un departamento u otro o incluso un
experto externo.” 49

2.4.29 Sistema de Gestion “ISO 9000:2000”: “Sistema para establecer la
politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.” 50

2.4.30 Sistema de Gestion “Modelo EFQM™: “Esquema general de
procesos y procedimientos que se emplea para garantizar que la
organizacion realiza todas las tareas necesarias para alcanzar sus
objetivos.” 51

2.4.31 Variables de Control: ‘[‘g§e refieren a aquellos parametros sobre los
que se tienen capacidad de actuacion dentro del ambito del proceso
(es decir, que el propietario o los actores del proceso pueden
modificar) y que pueden alterar el funcionamiento o
comportamiento del proceso, y tanto de los indicadores establecidos.

[llg]érmiten conocer a priori donde se puede “tocar’%n el proceso para

controlarlo.” 52

49 Pérez Fernandez De Velasco, José Antonio. Gestion Por Procesos - Como Utilizar ISO
9001:2000 Para Mejorar La Gestidon De La Organizacion. (2004). Pag. 32.

50 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén. Guia para
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 10.

51 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén. Guia para
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 10.

52 Beltran Sanz, Carmona Calvo, carrasco Pérez, Rivas zapata, Tejedor Panchén. Guia para
una gestion basada en procesos. (2001). Pag. 29.
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2.5 Hipotesis De La Investiacion.

2.5.1 Hipétesis General

[2]»
HG: La implementacién de la gestion por procesos mejorara la eficiencia
del Proceso Operativo en la cooperativa de ahorro y crédito de

suboficiales de la policia nacional del Per( “santarosa de lima” —2021.

2.5.2 Hipétesis Especificos

HEZL: Implementar la estandarizacion de los procesos y
procedimientos mejorara la eficiencia del Proceso Operativo en
la cooperativa de ahorro y crédito de suboficiales de la policia

nacional del Peru “santa rosa de lima” — 2021.

HE2: Ejecutar la gestion administrativa mejorara la eficiencia del
Proceso Operativo en la cooperativa de ahorro y crédito de
suboficiales de la policia nacional del Pert “santa rosa de lima” —

2021.
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Tabla N° 01
Operacionalizacion De Variables. )
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION .
OPERACIONAL  DIMENSION  INDICADORES — ITEM  INSTRUMENTO

. i . % de Profesionales 1, 3,4,5, 8,
“Es un conjunto de métodos, herramientas y

. . A aptos 10, 21
tecnologias utilizados para disefar, representar, La medicion de la % de Fichas de
anallza.r Y & controlar procesos de negocio variable se realizé operaciones mal 7, 11, 21.22 o
GESTION operacionales. BPM es un enfoque centrado en los : p4h e Cuestionario
- L ; por medio de los - Ilenadas
POR procesos para mejorar el rendimiento que combina las trabajadores Fueron Mejora 6.7.89
PROCESOS tecnologias de_ la informacioén con metodol_qglas de evaluados a través continua ld 1,1 ~12' Ficha d_e'
proceso y gobierno. BPM es una colaboracion entre del instrumgpio del £ de Mei e Observacion
personas de negocio y tecndlogos para fomentar cuestionarig tapa de Mejora 13,14,
procesos de negocio efectivos, &giles y transparentes.” : Continua 15,16, 17,
53 18, 125‘)1 20,
. 6,9,11,12
L % de Tiempo e on
[20]»
“Es la relacion que existe entre el valor del producto La medicion de la ejecutado 13’2%9’250’

generadopyg,los factores de produccion utilizados para HSF'a,?q'Sd.Séf E%a'lé‘é

EFICIENCIA  obtenerlo. No obstante, existen indicadores de eficiencia  trabajadores Fueron Cumplimiento Competitividad de 2, 3, 4, 5, 10, Fichad
que miden el nivel de ejecucion del proceso productivo, evaluados a través 21 icha _e
centrandose en el cdmo se realizan las actividades y en el Mercado Observacion

dimient q | tilizados 54 del instrumento del
rendimiento generado por los recursos utilizados. cuestionario

Cuestionario

Rentabilidad 9,11,14
Fuente: Autoria Propia

201>
53 Garimella Kiran, Lees Michael, Williams B. BPM - Gerencia De Procesos De Negocio, 2019, Pag. 3.

54 Nava Rosillon, Marbelis Alejandra, Analisis financiero: una herramienta clave para una gestion financiera eficiente, 2009, Pag. 615.
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CAPITULO Ill: METODO DE INVESTIGACION

3 METODO DE INVESTIGACION.

3.1 Tipo de Investigacion.

Es una investigacion “Cualitativa”, cumpliendo con sus objetivos, proceso
estratégico, metas y memorias anuales se requiere explorar la perspectiva de
los participantes en su ambiente natural y en relacién con su contexto. En el
Anexo N°1 podemos apreciar que se realizé una matriz de consistencia para
analizar y verificar la fiabilidad del trabajo de investigacion y en el anexo
N°4 realizo el diagrama de Ishikawa.

3.2 Nivel de Investigacion

Es un estudio que cumple con las condiciones metodolégicas de una
investigacion documental — exploratoria, por la revisién de documentos y
registros que facilite una mayor penetracion y comprension del problema.

3.3 Método y Disefio de Investigacion.
Los métodos utilizados es esta investigacion fueron:

3.3.1. Método de la investigacion.

[34]»
“El método analitico es un proceso cognoscitivo, que radica

principalmente en descomponer o desagregar un objeto de estudio
separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en forma
individual.” s

En la presente investigacion se utiliz6 el método inductivo — deductivo,
las cuales se estudio y analizo los procesos y actividades de cada area
operativa, se analiz6 y contrasto con la ayuda de una encuesta que sirvié
de apoyo para el ejecutar los resultados, conclusiones y
recomendaciones.

55 César A. Bernal, Metodologia de la Investigacién — administracion, economia,
humanidades y ciencias sociales, 2010, Péag. 60.

-53-



3.3.2. Disefio de Investigacion.
[25]» . .
“Los disefios pre — Experimentales se llaman de esa manera porque su

grado de control es minimoEZSalgimismo, tiene estudios de una medicion
de disefio Pre - Pruebas y Post — Pruebas, el cual consiste en aplicar, a
un grupo, una prueba previa al estimulo o tratamiento experimental,
después se le administra el tratamiento y finalmente se le aplica una
prueba posterior al tratamiento”. 56

El estudio tiene caracteristicas de un estudio explicativa —experimental.

Se realizard el andlisis de diferenciales entre la variable O1y la O2 para
la verificacion que influye el sistema web en el proceso de control de

Proyectos los indicadores mencionados en la Tabla N°3.

A=01 %02

Doénde:

A = Antes de realizacion la investigacion.

o1 = Resultados antes del tratamiento Pre — Test.

X = Aplicacién del proceso y cambios organizacionales.
02 = Los Resultados después del Tratamiento Post — Test.

3.4 Area de Investigacion.

La empresa es la cooperativa Santa Rosa de Lima — LIMA.

3.5 Poblacién.

La poblacién esta constituida por el total de todo el personal perteneciente
a operaciones de la Cooperativa que constan de 24 trabajadores quienes se
encargan de realizar dichos procesos de evaluacion, otorgacion,
seguimiento y control de los créditos.

56 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, FERNANDEZ COLLADO, Carlos Y BAPTISTA LUCIO,
Pilar. Proceso de Metodologia a la Investigacidn Cientifica. 2010. Pag. 120.
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3.6 Muestra.

La Muestra a analizar consta de 24 trabajadores entre funcionarios,
profesionales, analistas y técnicos quienes se encargan de realizar

actividades del Proceso Operativo.

3.7 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

[49]
3.7.1 Instrumentos de Recoleccion de Datos

A. Ficha de Observacién.

“Instrumento de investigacion de caracter sencillo, de facil
manejo, pero con bastante utilidad. Se emplea para registrar datos
que se generan como resultado del contacto directo entre el

observador y la realidad que se observa.” 57

B. Encuesta.

[36]»
“Instrumento de investigacion social mas usado cuando se estudia

gran nimero de personas, ya que permite una respuesta directa,
mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada una de
ellas. Este instrumento que es una forma o modalidad de la

encuesta, en la que no es necesaria la relacion directa.” 58

C. Ficha de registro
“Instrumento de investigacion documental que permite registrar
los datos significativos de las fuentes consultadas.” 59
Los instrumentos de recoleccion de informacién o datos que se
utilizan en el presente proyecto de tesis son “ficha de registro, el

cuestionario y fichas de observacion”.

291>

57 CARRASCO DIAZ, Sergio. Metodologia de la Investigacion Cientifica. 2006. Pag. 162.
58 CARRASCO DIAZ, Sergio. Metodologia de la Investigacion Cientifica. 2006. Pag. 164.
59 CARRASCO DIAZ, Sergio. Metodologia de la Investigacion Cientifica. 2006. Pag. 168. .
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3.8 Técnicas para el Procesamiento Y Andlisis de Datos.
3.8.1 Técnicas para el Procesamiento.

“Se presentan las técnicas que se van a utilizar para obtener la
informacién. Cada una de esas técnicas se debe definir, justificar y
describir[.mA’demas, es necesario considerar los indicadores que se

valoraran con cada técnica, sus correspondientes instrumentos disefiados,
con el Propdsito de ubicar claramente la forma de medir o valorar cada

uno de los indicadores de la investigacion”. 60

A. Observacion: “Proceso sistematico de obtencion, recopilacion y
registro de datos empiricos de un objeto, un suceso, un acontecimiento
con el propésito de procesarlos y convertirlos en informacién. Esta
técnica se utilizard para recoger informacion o datos que van hacer
utilizados en la contratacion de las hipotesis”. 61

[25]»
B. Encuesta: “En nuestra clasificacion serian investigaciones no

experimentales transversales o transaccionales descriptivas o

correlacionales-causales, ya que a veces tienen los propdsitos de unos
u otros disefios y a veces de ambostgéneralmente utilizan cuestionarios
que se aplican en diferentes contextos (aplicados en entrevistas “cara a

cara”, mediante correo electrdnico o postal, en grupo”. 62
3.8.2 Analisis de Datos.

El andlisis y procesamiento de datos, se completard con el programa
estadistico informatico Excel y SPSS para la ejecucion de tablas,
gréficos, cuadros de distribucion porcentual e ilustracién de Histogramas
para la ejecucion estadistica descriptiva, para le ejecucion de la
metodologia el programa para la elaboracién de los diagramas de

procesos seré con el Software Bizagi.

60 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, FERNANDEZ COLLADO, Carlos Y BAPTISTA LUCIO,
Pilar. Proceso de Metodologia a la Investigacidn Cientifica. 2010. P4g. 130.

61 CARRASCO DIAZ, Sergio. Metodologia de la Investigacion Cientifica. 2006. Pag. 153.
62 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, FERNANDEZ COLLADO, Carlos Y BAPTISTA LUCIO,
Pilar. Proceso de Metodologia a la Investigacidn Cientifica. 2010. P4g. 158.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4 RESULTADOS Y DISCUSION DE LA INVESTIGACION.

[19]»
4.1. Presentacion, andlisis e interpretacion de los resultados.

El mecanismo de recoleccién de datos que se ejecut6 es la Encuesta, cual fue
dirigida a todos los trabajadores del Core Financiero esta informacion esta

detallada en el Anexo N°2 “Organigrama Institucional”.

Los efectos de esta investigacion se determinaran segun los resultados de la
encuesta efectuada en la sede principal de Lima, seran calculadas y referidos
en un entorno gréafico, cada una de las preguntas y sus valores absolutos y

relativos para una mayor comprension.

Con estos elementos de analisis y desarrollo de informacién se pretende
evaluar, analizar y determinar si existe o no relacion entre las variables

determinadas en el trabajo de investigacion.
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Tabla N° 02:

Equilibrio de variables — PRE - Gestion Por Procesos Para Mejorar La Eficiencia Del Proceso Operativo

Nota: Autoria Propia
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Tabla N° 03:

Equilibrio de variables — POST - Gestién Por Procesos Para Mejorar La Eficiencia Del Proceso Operativo

Nota: Autoria Propia
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Tabla N° 04

Pregunta 01
Valor ¢CUAL ES SU CARGO?
PRE POST
1 SIN ESTUDIOS 8 33.33% 0 0.00%
2 TECNICO 8 33.33% 13 54.17%
3 ANALISTA 2 8.33% 5 20.83%
4 FUNCIONARIO 6 25.00% 6 25.00%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Autoria Propia
Figura N° 09:
Resultado Pregunta 01
NCIONAR! 6 25.00%
FUNCIONARIO 6 25.00%
ANALISTA 5 20.83%
2 8.33%
TECNICO 13 54.17%
8 33.33%
0
0.00%
SIN ESTUDIOS 3 33.33%

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

SIN ESTUDIOS TECNICO ANALISTA FUNCIONARIO
POST 0 13 5 6
PRE 8 8 2 6
POST % 0.00% 54.17% 20.83% 25.00%
PRE % 33.33% 33.33% 8.33% 25.00%

Nota: Autoria Propia
En la figura N° 09, Podemos apreciar que anteriormente existia un 33.33% y
actualmente un 54.17% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que su Cargo
Actual es de Nivel Técnico, por otra parte, existia un 25.00% y actualmente un existe
un 25.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que su Cargo Actual es
de Nivel Funcionario, por otra parte, existia un 08.33% y actualmente un 20.83% de
los trabajadores del Core Financiero coinciden que su Cargo Actual es de Nivel
Analista, y existia un 33.33% y actualmente ninguno Sin estudios. Determinamos que
existe una mayor cantidad de trabajadores del Core financiero con el cargo de Técnico
por lo cual conlleva una carga de trabajo operativa manual y no se podria visualizar
actividades analitica o inteligencia de negocios en el &mbito financiero ya que tienen 5

analista para el control y seguimiento de los productos de créditos.
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Tabla N° 05

Pregunta 02
Valor ¢CUAL ES SU SEXO?
PRE POST
1 MASCULINO 8 33.33% 12 50.00%
2 FEMENINO 16 66.67% 12 50.00%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Autoria Propia
Figura N° 10:
Resultado Pregunta 02
[a
12 50.00%
FEMENINO
16 66.67%
12 50.00%
MASCULINO
8 33.33%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
MASCULINO FEMENINO
POST 12 12
PRE 8 16
POST % 50.00% 50.00%
PRE % 33.33% 66.67%

Nota: Autoria Propia

En la figura N° 10, Podemos apreciar que anteriormente existia un 66.67% y
actualmente un 50.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que su Sexo
Personal es Femenino, Podemos apreciar que anteriormente existia un 33.33% y
actualmente un y un 50.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que su
Sexo Personal es Masculino. Determinamos que ha existido un aumento significativo
en la contratacion de personal de sexo masculino lo cual conllevo a una pariedad de
igualdad de trabajadores lo cual se felicita a Recursos Humanos, en el &mbito laboral,
dentro de los trabajadores del Core financiero.
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Tabla N° 06

Pregunta 03
Valor ¢CUAL ES EL NIVEL DE EDUCACION?
PRE POST
1 SIN ESTUDIOS 8 33.33% 4 16.67%
2 SUPERIOR TECNICO 10 41.67% 9 37.50%
3 UNIVERSITARIO 5 20.83% 7 29.17%
4 POST GRADO 1 4.17% 4 16.67%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 11:
Resultado Pregunta 03
4>
POST GRADO 4 16.67%
1 417%
UNIVERSITARIO 7 29.17%
5 20.83%
SUPERIOR TECNICO s 37.50%
10 41.67%
4 16.67%
SIN ESTUDIOS
8 33.33%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
SIN ESTUDIOS SUPERIOR TECNICO UNIVERSITARIO POST GRADO
POST 4 9 7 4
PRE 8 10 5 1
POST % 16.67% 37.50% 29.17% 16.67%
PRE % 33.33% 41.67% 20.83% 4.17%

Nota: Elaboracién Propia

En la figura N° 11, EI 54.17% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que
su Nivel de educacion es Superior Técnico, por otra parte, existe un 29.17% de los
trabajadores del Core Financiero coinciden que su Nivel de educacion es
Universitario, y un 16.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que su
Nivel de educacion es de Post Grado. Determinamos que existe una mayor cantidad
de trabajadores del Core financiero con un Nivel de educacion Superior Técnico por lo
cual se confirma que sus funciones son mas de trabajo operativa manual que analitica
por otra parte encontramos que existen 7 trabajadores con el nivel de Universitario por
lo cual se podria regular posteriormente su cargo actual al que tienen en el Core

financiero de la cooperativa.
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Tabla N° 07

Pregunta 04
Valor ({SELECCIONE SU RANGO DE EDAD?
PRE POST
1 56 a 69 10 41.67% 8 33.33%
2 46 a 55 7 29.17% 5 20.83%
3 36a45 3 12.50% 5 20.83%
4 26 a35 3 12.50% 2 8.33%
5 18a25 1 4.17% 4 16.67%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 12:
Resultado Pregunta 04
18A 25 4 16.67%
1 4.17%
26A35 2 8.33%
3 12.50%
3645 5 20.83%
3 12.50%
46 A 55 5 20.83%
7 29.17%
8 33.33%
56 A 69
10
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
56 a 69 46 a 55 36a45 26a35
POST 8 5 5 2
PRE 10 7 3 3
POST % 33.33% 20.83% 20.83% 8.33%
PRE % 41.67% 29.17% 12.50% 12.50%

Nota: Elaboracién Propia

En lafigura N° 12, El 33.33% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que su
edad esta dentro del rango de 56 a 69 afios, por otra parte, existe un 20.83% de los
trabajadores del Core Financiero coinciden que su edad esta dentro del rango de 46 a 55
afios, por otra parte, existe un 20.83% de los trabajadores del Core Financiero coinciden
que su edad esta dentro del rango de 36 a 45 afios, por otra parte, existe un 16.67% de
los trabajadores del Core Financiero coinciden que su edad esta dentro del rango de 18
a 25 afios, y un 08.33% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que su edad

esta dentro del rango de 26 a 35 afios. Determinamos que existe una mayor cantidad

41.67%

10 11

18a25
4
1
16.67%
4.17%
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con 8 trabajadores del Core financiero con un rango de edad 56 a 69 la cual son personas
adultas las cuales esta acostumbradas en realizar operaciones manuales y se les complica
ejecutar actividades sistematicas o de interface computacional por lo cual es un factor

de alta complejidad, por otra parte, existen 4 rangos de edad que si podrian ser capaces

de adaptarse al nuevo sistema ERP que se estd implementando dentro de la cooperativa.

Tabla N° 08
Pregunta 05
Valor ¢CUAL ES SU CONDICION LABORAL?
PRE POST
1 LOCADOR 1 4.17% 5 20.83%
2 CONTRATADO 5 20.83% 4 16.67%
3 INDETERMINADO 18 75.00% 15 62.50%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracién Propia
Figura N° 13:
Resultado Pregunta 05
12>
INDETERMINADO = 62.50%
18 75.00%
4 16.67%
CONTRATADO
5 20.83%
5 20.83%
LOCADOR
1 417%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 11 12 13 14 15 16 17 18 19
LOCADOR CONTRATADO INDETERMINADO
POST 5 4 15
PRE 1 5 18
POST % 20.83% 16.67% 62.50%
PRE % 4.17% 20.83% 75.00%

Nota: Elaboracién Propia

En la figura N° 13, EI 62.50% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que
su condicion laboral es de modalidad Indeterminado, por otra parte, existe un 20.83%
de los trabajadores del Core Financiero coinciden que su condicién laboral es de
modalidad Locador, y un 16.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden

que su condicion laboral es de modalidad Contratado. Determinamos que existe 15
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trabajadores del Core financiero con una condicién laboral Indeterminada, la mayoria
son personas adultas las cuales ya tienen afios ya laborando en la cooperativa, deberian
de colocar indeterminados a las 9 personas restantes segun por prioridad de funciones

y necesidad de servicios.

Tabla N° 09
Pregunta 06
vValor (LA COOPERATIVA TIENE UN PROCESO DE EVALUACI()N
HOMOLOGADO PARA CONCEDER UN CREDITO?
PRE POST
1 NO 10 41.67% 5 20.83%
2 Sl 14 58.33% 19 79.17%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 14:
Resultado Pregunta 06
19 79.17%
Sl
14 58.33%
5 20.83%
NO
10 41.67%

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

NO Sl
POST 5 19
PRE 10 14
POST % 20.83% 79.17%
PRE % 41.67% 58.33%

Nota: Elaboracion Propia

En la figura N° 14, El 79.17% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que la
cooperativa Si tiene un proceso de evaluacion homologado para conceder un crédito, y
un 20.83% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que la cooperativa No
tiene un proceso de evaluacion homologado para conceder un crédito. Determinamos
que existe desinformacién por parte de algunos colaboradores del mismo Core
Financiero se solicita que se realice mas capacitaciones internas referente a sus
politicas, directivas y reglamentos internos para que todos los colaboradores tengo un

conocimiento sélido.
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Tabla N° 10

Pregunta 07

Valor
1 NO
2 Sl

TOTAL

Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 15:

Resultado Pregunta 07

S|
7 29.17%

5 20.83%
NO

17

NO
POST 5
PRE 17
POST % 20.83%
PRE % 70.83%

Nota: Elaboracion Propia

PRE
17 70.83%
7 29.17%
24 100%

19

10 11 12 13

¢LOS PROCESOS DE EVALUACION DEL CREDITO SE
EJECUTAN A CABALIDAD

POST
5 20.83%
19 79.17%
24 100%
[12)»
79.17%
70.83%

15 16 17 18 19 20
Sl
19
7
79.17%
29.17%

En la figura N° 15, Podemos apreciar que anteriormente existia un 29.17% y

actualmente un 79.17% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que la

cooperativa Si ejecuta los procesos de evaluacion crediticia a cabalidad, y existia un

70.83% y actualmente un 20.83% de los trabajadores del Core Financiero coinciden

que la cooperativa No ejecuta a cabalidad los procesos de evaluacion crediticia y que

existe una accion irregular. Determinamos que existe un cambio abismal respecto al

criterio que tenian los trabajadores. La problematica fue que existia un sistema

operativo defectuoso y muy manipulable y flexible el cual se podria realizar acciones

fuera de ética y actualmente podemos visualizar un porcentaje amplio de 79.17% que

afirma que lo procesos de evaluacion de crédito se ejecuta a cabalidad el cual es muy

satisfactorio para los procesos, procedimientos y politicas de la empresa.

66



Tabla N° 11

PARTE DE LOS FUNCIONARIOS?

Pregunta 08

Valor
1 NO
2 Sl

TOTAL

Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 16:

Resultado Pregunta 08

Sl

NO
10

NO
POST 8
PRE 10
POST % 33.33%
PRE % 41.67%

Nota: Elaboracion Propia

6

14

7

10
14
24

PRE

41.67%
58.33%
100%

16

8

33.33%

9

10

41.67%

11

8
16

12

(EXISTE DESCONOCIMIENTO DE SUS FUNCIONES POR

POST

33.33%
66.67%

100%

13
si
16
14
66.67%
58.33%

14

58.33%

15

En la figura N° 16, El 66.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que,

Si existe un desconocimiento de sus funciones por parte de los funcionarios, y un

33.33% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que No existe un

desconocimiento de sus funciones por parte de los funcionarios. Determinamos que

existe si existe un desconocimiento de sus funciones por parte de no todos los

funcionarios, pero por parte de algunos si, podrian ser por varios factores como la falta

de capacitaciones por parte de la cooperativa o de uno mismo, por ingreso de labores

de recomendacion y no de un proceso de seleccion correcta, o por falta de experiencia

en el rubro o profesional.

16

66.67%

17
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Tabla N° 12
Pregunta 09
¢USTED CONSIDERA QUE LAS POLITICAS DE EVALUACION

Valor DE CREDITO SON FLEXIBLES?
PRE POST
1 NO 12 50.00% 4 16.67%
2 Sl 12 50.00% 20 83.33%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracién Propia
Figura N° 17:
Resultado Pregunta 09
(12>
20 83.33%
Sl
12 50.00%
4 16.67%
NO
12 50.00%

0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

NO N
POST 4 20
PRE 12 12
POST % 16.67% 83.33%
PRE % 50.00% 50.00%

Nota: Elaboracion Propia

En la figura N° 17, EI 83.33% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que,
Si son flexibles las politicas de evaluacién de créditos, y un 16.67% de los trabajadores
del Core Financiero coinciden que No son flexibles las politicas de evaluacion de
créditos. Determinamos que existe 20 personas que afirman que las politicas de
evaluacion de créditos son flexibles los motivos y los factores podria ser por no tener
claro los pardmetros del scoring de créditos y los demas scoring asignados al proceso
financiero por parte del area de riesgos o0 que no exista una coordinacién mutua o
continua respecto a los parametros de las politicas, reglamentos y directivas del Core

financiero.
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TablaN° 13
Pregunta 10 i
(EL AREA DE OPERACIONES Y RECURSOS HUMANOS

Valor ENTREVISTA A CABALIDAD A LOS CANDIDATOS SIN
IMPORTAR LAS RECOMENDACIONES?
PRE POST
1 NO 19 79.17% 16 66.67%
2 Sl 5 20.83% 8 33.33%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 18:
Resultado Pregunta 10
8 33.33%
sl
5 20.83%
16 66.67%
NO
19
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
NO Sl
POST 16 8
PRE 19 5

POST %
PRE %

66.67%
79.17%

33.33%
20.83%

Nota: Elaboracion Propia

En la figura N° 18, El 66.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que
las areas de Operaciones y Recursos humanos No realiza una entrevista a cabalidad a
los candidatos y solo aceptan las recomendaciones por entes superiores a su puesto, y
un 33.33% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que las areas de
Operaciones y Recursos humanos Si realiza una entrevista a cabalidad a los candidatos
sin importar las recomendaciones. Determinamos que existe una gran diferencia de la
inconformidad del personal que afirman el 66.67% que la mayoria de los trabajadores
que ingresa a laborar son las recomendaciones de otras areas y no existe un proceso de
reclutamiento transparente e inquebrantable para una adquisicién de personal que rinda

correctamente a sus funciones.

79.17%

19 20
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Tabla N° 14

Pregunta 11
Valor ¢SIEMPRE EXISTE UN PERSONAL DE APOYO AL SOCIO?
PRE POST
1 NO 20 83.33% 13 54.17%
2 Sl 4 16.67% 11 45.83%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 19:
Resultado Pregunta 11
[12)»
1 45.83%
Sl
4 16.67%
13 54.17%
NO
20 83.33%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
NO Sl

POST 13 11
PRE 20 4

45.83%
16.67%

54.17%
83.33%

POST %
PRE %

Nota: Elaboracion Propia

En la figura N° 19, EI 54.17% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que la
cooperativa No tiene un personal de apoyo al socio en todo momento y a disposicion
absoluta, y un 45.83% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que la
cooperativa Si tiene un personal de apoyo al socio en todo momento y a disposicién
absoluta. Determinamos que, si existe un personal de apoyo al socio pero que en
temporadas esta y en otras no se concluye que, si existe, pero solo esta temporalmente
cuando hay mucha demanda de captaciones o cuando existe mucha demanda de

otorgacion de créditos a los socios.
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Tabla N° 15

Pregunta 12
valor (EXISTE UN SISTEMA WEB O INTELIGENTE QUE
INTERVIENE TODO EL PROCESO OPERATIVO?
PRE POST
1 NO 22 91.67% 8 33.33%
2 Sl 2 8.33% 16 66.67%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 20:
Resultado Pregunta 12
[12)»
16 66.67%
Sl
2 833%
8 33.33%
NO
22 91.67%
0 12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
NO Sl
POST 8 16
PRE 22 2
POST % 33.33% 66.67%
PRE % 91.67% 8.33%

Nota: Elaboracion Propia

En la figura N° 20, El 33.33% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que la
cooperativa No tiene un sistema web o un sistema inteligente que interviene en sus
operaciones y en todos los procesos operativos financieros, y un 66.67% de los
trabajadores del Core Financiero coinciden que la cooperativa Si tiene un sistema web
0 un sistema inteligente que interviene en sus operaciones y en todos los procesos
operativos financieros. Determinamos que gracias al nuevo sistema web de la empresa
un ERP que cumplen con todas las actividades, procesos, procedimientos, reglas de
negocio, politicas de la empresa, reglamentos de la coorperativa y el sistema es flexible
respecto a cambiar las variables si existiera cambios de sus politicas o reglamentos
institucionales y si cumple con todas las actividades que son necesarias para la

cooperativa en &mbitos del Core Financiero y administrativo.
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Tabla N° 16

Pregunta 13
valor ¢EL SISTEMA EJECUTA ACCIONES DE TOMA DE
DECISIONES, AUTOMATIZACION PROGRAMADAS?
PRE POST
1 NO 22 91.67% 4 16.67%
2 Sl 2 8.33% 20 83.33%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 21:
Resultado Pregunta 13
(12>
20 83.33%
N
2 833%
4 16.67%
NO
22 91.67%

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

NO Sl
POST 4 20
PRE 22 2
POST % 16.67% 83.33%
PRE % 91.67% 8.33%

Nota: Elaboracién Propia

En la figura N° 21, El 83.33% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el
sistema actual No ejecuta acciones de toma de decisiones, automatizaciones
programadas, y un 16.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el
sistema actual Si ejecuta acciones de toma de decisiones y automatizaciones
programadas. Determinamos que existe una gran mayoria de trabajadores que
confirman que no se ejecuta acciones de toma de decisiones 0 automatizaciones
programadas dentro del sistema sin embargo se esta realizando un sistema web un ERP
que cumplen con todas estas actividades referentes a las automatizaciones de procesos

y procedimientos, tomade decisiones y simulaciones crediticias.

23
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Tabla N° 17

¢EL PRESUPUESTO ANUAL SE EJECUTO CORRECTAMENTE

A LAPLANIFICACION?

Pregunta 14

Valor
1 NO
2 Sl

TOTAL

Nota: Elaboracién Propia
Figura N°22:

Resultado Pregunta 14

Sl

NO

POST
PRE
POST %
PRE %

Nota: Elaboracion Propia

NO
12

16
50.00%
66.67%

12

12

PRE POST
16 66.67% 12 50.00%
8 33.33% 12 50.00%
24 100% 24 100%

50.00%

33.33%

50.00%

16 66.67%

Sl
12

50.00%
33.33%

En la figura N° 22, EI 50.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el

presupuesto anual otorgado por la cooperativa Si se ejecuto correctamente a segin la

planificacion realizada el afio anterior, y un 50.00% de los trabajadores del Core

Financiero coinciden que el presupuesto anual otorgado por la cooperativa No se

ejecuté correctamente a segun la planificacion realizada el afio anterior. Determinamos

que existe un desconocimiento sobre el presupuesto y la planificacién realizada el afio

anterior, se concluye que solo algunas personas tienen acceso a visualizar dicha

documentacién o que sus mismos funcionarios no les hace ver cuéles son las metas u

objetivos de la planificacion y presupuesto anual, se recomienda realizar charlas y

mantener a sus colaboradores informados en todas las metas u objetivos.

16
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Tabla N° 18

¢(USTED CONSIDERA QUE SE CUMPLIDO A CABALIDAD LOS

OBJETIVOS Y METAS PROPUESTOS?

Pregunta 15

Valor
1 NO
2 Sl

TOTAL
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 23:

Resultado Pregunta 15

10
S

NO
0 1 2 3 4 5
NO
POST 14
PRE 18

POST %
PRE %

58.33%
75.00%

Nota: Elaboracion Propia

PRE POST
18 75.00% 14 58.33%
6 25.00% 10 41.67%
24 100% 24 100%
(12]»
41.67%
25.00%
14 58.33%
18 75.00%

7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Sl
10
6

41.67%
25.00%

En la figura N° 23, EI 58.33% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que

los objetivos y metas propuestos por el &rea No se Cumpli6 a cabalidad la planificacion

realizada el afio anterior, y un 41.67% de los trabajadores del Core Financiero

coinciden que los objetivos y metas propuestos por el &rea Si se Cumplié a cabalidad

la planificacion realizada el afio anterior. Determinamos que existe un desconocimiento

sobre la planificacion a realizar en el afio por falta de comunicacion o capacitacion al

personal nuevo que ingresa o no tienen acceso a visualizar dicha documentacion, se

recomienda realizar charlas y mantener a sus colaboradores informados en todas las

metas u objetivos.
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Tabla N° 19
Pregunta 16
¢(USTED CONSIDERA QUE LOS REGLAMENTOS DEL CORE
Valor OPERATIVO SON OPTIMOS PARA LA EFICIENCIA DE SUS
PROCEDIMIENTOS?

PRE POST
1 NO 14 58.33% 12 50.00%
2 Sl 10 41.67% 12 50.00%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 24:
Resultado Pregunta 16
(4>
12 50.00%
Sl
10 41.67%
12 50.00%
NO
14 58.33%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
NO Sl

POST 12 12
PRE 14 10
POST % 50.00% 50.00%
PRE % 58.33% 41.67%

Nota: Elaboracion Propia

En la figura N° 24, El 50.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que
los reglamentos del Core operativo Sison Optimos para la eficiencia e sus
procedimientos del area, y un 50.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden
que los reglamentos del Core operativo No son Optimos para la eficiencia e sus
procedimientos del area. Determinamos que existe un conflicto referente a lo
reglamentos se su propia area un factor podria ser el desconocimiento de los
reglamentos, falta de charlas, capacitaciones continuas y actualizaciones, otorgamiento
de los reglamentos, directivas y politicas de la empresa desde el primer dia de trabajo
a los colaboradores recién incorporados.
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Tabla N° 20

Pregunta 17

Valor
1 IRREGULARMENTE
2 CORRECTAMENTE

TOTAL
Nota: Elaboracién Propia
Figura N° 25:

Resultado Pregunta 17

CORRECTAMENTE

10
IRREGULARMENTE

0 1 2 3 4 5

IRREGULARMENTE
POST 10
PRE 16
POST % 41.67%
PRE % 66.67%

Nota: Elaboracion Propia

16
8
24

14

PRE
66.67%
33.33%
100%

33.33%

16

8 9 10

¢(USTED CONSIDERA QUE LOS DIRECTIVOS DE LA
COOPERATIVA ACTUAN:

POST
10 41.67%
14 58.33%
24 100%

(4>

58.33%

41.67%

66.67%

1 12 13 14 15 16
CORRECTAMENTE
14
8

58.33%
33.33%

En la figura N° 25, EI 41.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que

los directivos de la cooperativa actlian Irregularmente sin ética y principios morales,

y un 58.33% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que los directivos de la

cooperativa actGan Correctamente con ética y principios morales. Determinamos que

existe dos bandos el primero son los trabajadores que son imparciales y no le deben

nada a nadie y nos brinda la veracidad sobre todas las cosas, por otro lado, existe los

trabajadores que son de la gestién y esta apoyando en todo ambito respecto a que les

brinden favores laborales, beneficios de salidas o permanecia en sus puestos sin

hostigamientos de por medio.

17
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Tabla N° 21

Pregunta 18
valor (USTED CONSIDERA QUE LOS FUNCIONARIOS DE LA
COOPERATIVA ACTUAN:
PRE POST
1 IRREGULARMENTE 10 41.67% 6 25.00%
2 CORRECTAMENTE 14 58.33% 18 75.00%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 26:
Resultado Pregunta 18
18 75.00%
CORRECTAMENTE
14 58.33%
6 25.00%
IRREGULARMENTE
10 41.67%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
IRREGULARMENTE CORRECTAMENTE
POST 6 18
PRE 10 14
POST % 25.00% 75.00%
PRE % 41.67% 58.33%

Nota: Elaboracion Propia

En la figura N° 26, EI 75.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que
los funcionarios de la cooperativa acttian Correctamente con ética y principios
morales, y un 25.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que los
directivos de la cooperativa actdan Irregularmente sin ética y principios morales.
Determinamos que existe dos bandos el primero son los trabajadores que son
imparciales y nos brinda la veracidad de los actos internos de los funcionarios y se
podria apreciar que solo son algunos que acttan irregularmente y otros correctamente

por otro lado, existe los trabajadores que son de la gestion y estan apoyando en todo

19
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ambito respecto a que les brinden favores laborales, beneficios de salidas o permanecia

en sus puestos sin hostigamientos de por medio

Tabla N° 22
Pregunta 19
valor ¢CUAL ES EL TIEMPO DE ACTUALIZACION DE LAS DIRECTIVAS
Y POLITICAS?
PRE POST
1 3 ANOS A MAS 8 33.33% 10 41.67%
2 2 ANOS 12 50.00% 8 33.33%
3 1 ANO 4 16.67% 6 25.00%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 27:
Resultado Pregunta 19
(4
. 6 25})0%
E ANO 4 16.67%
AROS 8 33.33%
12 50.00%
- P 10 41.67%
3 ANOS A MAS
8 33.33%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
3 ANOS A MAS 2 ANOS 1ANO
POST 10 8 6
PRE 8 12 4
POST % 41.67% 33.33% 25.00%
PRE % 33.33% 50.00% 16.67%

Nota: Elaboracién Propia

En la figura N° 27, El 41.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el
tiempo de actualizacién de las directivas y politicas de la cooperativa son de 3 afios a
mas, por otra parte, existe un 33.33% de los trabajadores del Core Financiero coinciden
que el tiempo de actualizacién de las directivas y politicas de la cooperativa son de 2
afios, y un 25.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el tiempo de
actualizacion de las directivas y politicas de la cooperativa son de 1 afios.
Determinamos que la mayoria de los trabajadores del Core financiero coinciden que
son de 3 afios a mas las actualizaciones, 8 trabajadores indican de 2 afios y 6
trabajadores indican de 1 afio.
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TablaN° 23

Pregunta 20
¢CUAL ES EL TIEMPO DE ACTUALIZACION DE LOS
Valor REGLAMENTOS, PROCESOS O PROCEDIMIENTOS DEL
NEGOCIO?
PRE POST
1 12 A 18 MESES 15 62.50% 12 50.00%
2 6 A 12 MESES 8 33.33% 8 33.33%
3 1 A6 MESES 1 4.17% 4 16.67%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 28:
Resultado Pregunta 20
4
1A 6 MESES
1 417%
6A 12 MESES 33.33%
33.33%
12 50.00%
12 A 18 MESES
15 62.50%
0 1 2 3 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
12 A 18 MESES 6 A 12 MESES 1A 6 MESES
POST 12 8 4
PRE 15 8 1
POST % 50.00% 33.33% 16.67%
PRE % 62.50% 33.33% 4.17%

Nota: Elaboracion Propia

En la figura N° 28, El 50.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el

tiempo de actualizacion de los Reglamentos, procesos o procedimientos del negocio de

la cooperativa son de 12 a 18 meses, por otra parte, existe un 33.33% de los

trabajadores del Core Financiero coinciden que el tiempo de actualizacion de los

Reglamentos, procesos o procedimientos del negocio de la cooperativa son de 6 a 12

meses, y un 16.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el tiempo

de actualizacién de los Reglamentos, procesos o procedimientos del negocio de la

cooperativa son de 1 a 6 meses. Determinamos que la mayoria de los trabajadores del
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Core financiero coinciden que son de 12 a 18 meses, 8 trabajadores indican de 6 a 12

meses y 4 trabajadores indican de 1 a 6 meses.

5

Tabla N° 24
Pregunta 21
Valor
1 AHORROS
2 CAPTACION
3 COBRANZAS
4 CONTABILIDAD
5 RIESGO
6 CREDITOS
TOTAL
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 29:
Resultado Pregunta 21
, 10
CREDITOS
3 12.50%
RIESGO
1 417%
3 12.50%
CONTABILIDAD
0 0.00%
3 12.50%
COBRANZAS
5
) 3 12.50%
CAPTACION
2 8.33%
2 8.33%
AHORROS
1 417%
0 1 2 3 4
AHORROS CAPTACION
POST 2 3
PRE 1 2
POST % 8.33% 12.50%
PRE % 4.17% 8.33%

Nota: Elaboracion Propia

DESORDEN?
PRE
1 4.17%
2 8.33%
5 20.83%
0 0.00%
1 4.17%
15 62.50%
24 100%
15
20.83%

6 7 8 9

10

41.67%

11

COBRANZAS CONTABILIDAD
3 3
5 0
12.50% 12.50%
20.83% 0.00%

¢PARA USTED, CUAL ES EL AREA MAS CRITICAEN

POST

8.33%

12.50%

12.50%

12.50%

12.50%

41.67%

100%

62.50%

2 13 14 15 16
RIESGO CREDITOS

3 10

1 15
12.50% 41.67%
4.17% 62.50%
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En la figura N° 29, El 41.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que la
&rea mas critica en todos los aspectos es la de Créditos, por otra parte, existe un 12.50%
de los trabajadores del Core Financiero coinciden que la drea mas critica en todos los
aspectos es la de Cobranzas, por otra parte, existe un 12.50% de los trabajadores del
Core Financiero coinciden que la area més critica en todos los aspectos es la de
Riesgos, por otra parte, existe un 08.33% de los trabajadores del Core Financiero
coinciden que la area mas critica en todos los aspectos es la de Ahorros, por otra parte,
existe un 12.50% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que la area mas
critica en todos los aspectos es la de Captacion, y un 12.50% de los trabajadores del
Core Financiero coinciden que la area mas critica en todos los aspectos es la de
Contabilidad. Determinamos que existe una mayor cantidad con 10 trabajadores del
Core financiero que determina que el area con més conflictos y con maés criticidad es
el area de créditos por falta de autoridad, ordenamiento, falta de personal, falta de
capacitacion, clima organizacional y diferentes factores que implican que sus funciones

no sean las correctas para una entidad financiera.
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Tabla N° 25
Pregunta 22

Valor

o U WN

REFERENTE A LAS POLITICAS DE LA COOPERATIVA?

AHORROS

CAPTACION
COBRANZAS
CONTABILIDAD

RIESGO
CREDITOS

TOTAL

Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 30:

Resultado Pregunta 22

CREDITOS

RIESGO

CONTABILIDAD

COBRANZAS

CAPTACION

AHORROS

POST
PRE
POST %
PRE %

2 8.33%
3 12.50%
2 8.33%
4.17%
4 16.67%
4.17%
4 16.67%
4 16.67%
4.17%
4.17%
1 2 3 4 5
AHORROS CAPTACION
1 4
1 4
4.17% 16.67%
4.17% 16.67%

Nota: Elaboracion Propia

11

14

6 7
COBRANZAS
4
1
16.67%
4.17%

PRE
4.17%
16.67%
4.17%
4.17%
12.50%
58.33%
100%

8 9
CONTABILIDAD
2
1
8.33%
4.17%

NN B B

11
24

10

POST

4.17%
16.67%
16.67%
8.33%
8.33%
45.83%
100%

¢CUAL ES EL AREA QUE SE EJECUTA MAS IRREGULARIDAD

45.83%

11
RIESGO
2
3
8.33%
12.50%

12

58.33%

13 14
CREDITOS
11
14
45.83%
58.33%
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En la figura N° 30, El 45.83% de los trabajadores del Core Financiero coinciden
que el area que ejecuta mas irregularidades referente a las politicas de la cooperativa
es la de Créditos, por otra parte, existe un 0833% de los trabajadores del Core
Financiero coinciden que el area que ejecuta mas irregularidades referente a las
politicas de la cooperativa es la de Riesgo, por otra parte, existe un 08.33% de los
trabajadores del Core Financiero coinciden que el area que ejecuta mas
irregularidades referente a las politicas de la cooperativa es la de Contabilidad, por
otra parte, existe un 16.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que
el &rea que ejecuta mas irregularidades referente a las politicas de la cooperativa es
la de Cobranzas, por otra parte, existe un 16.67% de los trabajadores del Core
Financiero coinciden que el &rea que ejecuta mas irregularidades referente a las
politicas de la cooperativa es la de Captacion, y un 04.17% de los trabajadores del
Core Financiero coinciden que el area que ejecuta mas irregularidades referente a
las politicas de la cooperativa es la de Ahorros. Determinamos que existe una
mayor cantidad con 11 trabajadores del Core financiero que determina que el area
con més c irregularidades referente a las politicas de la cooperativa es el area de
créditos por falta de autoridad, ordenamiento, falta de personal, falta de
capacitacion constante, clima organizacional y diferentes factores que implican que

sus funciones no sean las correctas para una entidad financiera.
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Tabla N° 26

Pregunta 23
valor ¢CUAL ES EL AREA QUE SE TIENE CUELLO DE BOTELLA EN
SUS PROCESOS?
PRE POST
1 AHORROS 1 4.17% 0 0.00%
2 CAPTACION 4 16.67% 7 29.17%
3 COBRANZAS 1 4.17% 4 16.67%
4 CONTABILIDAD 1 4.17% 0 0.00%
5 RIESGO 2 8.33% 1 4.17%
6 CREDITOS 15 62.50% 12 50.00%
TOTAL 24 100% 24 100%
Nota: Elaboracion Propia
Figura N° 31:
Resultado Pregunta 23
) 12 50.00%
CREDITOS
16 66.67%
1 417%
RIESGO
1 417%
0 0.00%
CONTABILIDAD
1 417%
4 16.67%
COBRANZAS
1 417%
) 7 29.17%
CAPTACION
4 16.67%
0 0.00%
AHORROS
1 417%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12 13 14 15 16 17
AHORROS CAPTACION COBRANZAS CONTABILIDAD RIESGO CREDITOS
POST 0 7 4 0 1 12
PRE 1 4 1 1 1 16
POST % 0.00% 29.17% 16.67% 0.00% 4.17% 50.00%
PRE % 4.17% 16.67% 4.17% 4.17% 4.17% 66.67%

Nota: Elaboracion Propia
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En la figura N° 31, EI 50.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el
area que tiene mas cuello de botella es la de Créditos, por otra parte, existe un 04.17%
de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el area que tiene mas cuello de
botella es la de Riesgo, por otra parte, existe un 00.00% de los trabajadores del Core
Financiero coinciden que el &rea que tiene mas cuello de botella es la de Contabilidad,
por otra parte, existe un 16.67% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que
el area que tiene mas cuello de botella es la de Cobranzas, por otra parte, existe un
29.17% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el area que tiene mas
cuello de botella es la de Captacion, y un 00.00% de los trabajadores del Core
Financiero coinciden que el area que tiene més cuello de botella es la de Ahorros.
Determinamos que existe una mayor cantidad con 12 trabajadores del Core financiero
que el &rea que tiene méas cuello de botella es la de créditos por falta de autoridad,
ordenamiento, y falta de estrategias por parte del funcionario de créditos y diferentes
factores que implican que sus funciones no sean las correctas para una entidad

financiera.
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Tabla N° 27
Pregunta 24

Valor ¢USTED QUE CONSIDERA QUE DEBERIA DE CAMBIAR?

REGLAMENTOS DEL CORE
OPERATIVO
POLITICAS

INSTITUCIONALES
DIRECTIVAS DEL CORE
OPERATIVO

TOTAL
Nota: Elaboracion Propia

Figura N° 32:

Resultado Pregunta 24

DIRECTIVAS DEL CORE OPERATIVO

POLITICAS INSTITUCIONALES

REGLAMENTOS DEL CORE OPERATIVO

REGLAMENTOS DEL CORE OPERATIVO

POST 9
PRE 13
POST % 37.50%
PRE % 54.17%

Nota: Elaboracién Propia

PRE POST
13 54.17% 9 37.50%
7 29.17% 12 50.00%
4 16.67% 3 12.50%
24 100% 24 100%
12.50%
16.67%
12 50.00%
7 29.17%
9 37.50%
13 54.17%

4 5 6 7

POLITICAS INSTITUCIONALES

12
7

50.00%
29.17%

8 9 10 11 12 13
DIRECTIVAS DEL CORE OPERATIVO
3
4
12.50%
16.67%

En la figura N° 32, El 50.00% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el

documento que se necesite que cambie urgentemente es Politicas Institucionales, por

otra parte, existe un 37.50% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el

documento que se necesite que cambie urgentemente son los Reglamentos del Core

Operativo, y un 12.50% de los trabajadores del Core Financiero coinciden que el

documento que se necesite que cambie urgentemente son las Directivas del Core

operativo. Determinamos que la mayoria de los trabajadores coinciden que debe de

haber un cambio urgente en las politicas institucionales, 9 trabajadores indican que

debe de ser los reglamentos del Core operativo y 3 trabajadores en las Directivas
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[50] »
4.2 Anélisis inferencial

ESTANDAR
Ho = No hay diferencia significativa al implementar la estandarizacién de los
procesos y procedimientos mejorar la eficiencia del Proceso Operativo

PRE = POST
H1 = Hay una Diferencia significativa Implementar la estandarizacién de los
procesos y procedimientos mejorar la eficiencia del Proceso Operativo

PRE POST

ALFA=0.05 = 5% Margen de error

Eleccion de la prueba
Variable Fija = Longitudinal — T de Student
Variable Aleatoria = Numérica

Normalidad = Shapiro-wilk
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T DE STUDENT
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Prueba t para medias de dos
muestras emparejadas

PRE-ESTANDARIZACION POST-ESTANDARIZACION

Media 9.375 10.375
Varianza 2.331521739 2.244565217
Observaciones 24 24
Coeficiente de correlacion de Pearson 0.639070261
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 23
Estadistico t 3.811
P(T =t) una cola 0.000448851
Valor critico de t (una cola) 1.714
P(T =t) dos colas 0.000897703
Valor critico de t (dos colas) 2.069

VALORES CRITICOS Y DE PRUEBA
T critico: (Valor Criticode T) = 1.714
T de Prueba: (Estadistico T) = -3.811

1,714
3,811

A tomar en cuenta para la decision:

- Siel valor de la T de pruebas es valor de t critico se rechaza la hipétesis nula.

- Si el valor de la T de pruebas es valor de t critico se acepta la hipétesis nula.

En este caso: T de prueba 3.811 es valor de T critico 1.714

DECISION: SE DECIDE RECHAZAR LA HIPOTESIS NULA
CONCLUSION[:leéxiste una diferencia significativa en las medias al Implementar la
estandarizacion de los procesos y procedimientos mejorara la eficiencia del Proceso
Operativo antes y después del desarrollo de la investigacién.lzll\;lejoraré la eficiencia del
Proceso Operativo con ello llevar un control de los reglamentos, politicas y estatutos
tiene efectos positivos en el desarrollo de la cooperativa de ahorro y crédito.
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GESTION
Ho = No hay diferencia significativa al Ejecutar la gestién administrativa mejorara la
eficiencia del Proceso Operativo

PRE =POST
H1 = Hay una Diferencia significativa Ejecutar la gestion administrativa mejorara la
eficiencia del Proceso Operativo

PRE POST

ALFA=0.05 Margen de error

Eleccion de la prueba
Variable Fija = Longitudinal — T de Student
Variable Aleatoria = Numérica
Normalidad = Shapiro-wilk
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T DE STUDENT
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Prueba t para medias de dos muestras

emparejadas
PRE-GESTION POST-GESTION
Media 27.33333333 29
Varianza 11.79710145 12.95652174
Observaciones 24 24
Coeficiente de correlacion de Pearson 0.706864792
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 23
Estadistico t 3.027
P(T =t) una cola 0.002997953
Valor critico de t (una cola) 1.714
P(T =t) dos colas 0.005995905
Valor critico de t (dos colas) 2.06865761

VALORES CRITICOS Y DE PRUEBA
T critico: (Valor Criticode T) = 1.714
T de Prueba: (Estadistico T) = -3.027

1,714
3,027

A tomar en cuenta para la decision:

- Siel valor de la T de pruebas es valor de t critico se rechaza la hipétesis nula.

- Si el valor de la T de pruebas es valor de t critico se acepta la hipétesis nula.

En este caso: T de prueba 3.027 es valor de T critico 1.714

DECISION: SE DECIDE RECHAZAR LA HIPOTESIS NULA

CONCLUSION: Existe una diferencia significativa Ejecutar la gestion administrativa
mejorar la eficiencia del Proceso Operativo antes y después del desarrollo de la
investigacion. Mejoraré la eficiencia del Proceso Operativo, Si tiene efectos positivos
con el cual se llevara mucho més control y seguimiento de sus reglas de negocio en el

desarrollo de la cooperativa de ahorro y crédito.
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4.2. Discusion.

[Slliin esta investigacion se tuvo como propdsito determinar la gestion por procesos
para mejorar la eficiencia del proceso operativo.lzl&demas, Implementar la
estandarizacion de los procesos y procedimientos para mejorar la eficiencia,
gestion administrativa, mejora continua y con ello “% de Profesionales
Capacitados, % de Fichas de créditos mal llenadas, Etapa de Mejora Continua”,
cumplimiento y con ello la “% de Tiempo de actualizacion “Directivas, politicas
y reglamentos, Competitividad de Mercado, Rentabilidad” con ello, se realiz6 un
cuestionario de 24 preguntas la cual fue aplicado en 24 trabajadores del Core
Operativo en la cooperativa de ahorro y crédito de suboficiales de la policia

nacional del Per( “Santa Rosa de Lima” — 2021.

En los resultados obtenidos en la presente investigacion, en las tablas N° 10, N°
11, N° 13, N° 15, N° 16, N° 17, N° 18, N° 20, N° 21, N° 24, N° 25, N° 26 y Figura
N°15, N° 16, N° 18, N° 19, N° 20, N° 21, N° 22, N° 23, N° 25, N° 26, N° 29, N°

30, N° 31 se observo que el proceso de evaluacion del crédito a cabalidad de
79.17%, aln existe desconocimiento de sus funciones por parte de los
funcionarios de un 66.67%, en operaciones y recursos humanos no entrevista a
cabalidad a los candidatos de 66.67%, si existe un personal de apoyo al socio de
45.83%, si existe un sistema web o inteligente que interviene todo el proceso
operativo de 66.67%, el sistema ejecuta acciones de toma de decisiones,
automatizacion programadas de 83,33%, el presupuesto anual se ejecutd
correctamente a la planificacion de 50.00%, directivos de la cooperativa actian
correctamente de 58,33%, los funcionarios de la cooperativa actlan
correctamente de 75.00%, el &rea més critica en desorden es créditos con 41.67%,
el &rea que ejecuta mas irregularidades referente a las politicas es créditos con

45.83%, el area que tiene mas cuello de botella en sus procesos es créditos con

50.00%[.3]6ichos resultados de esta investigacion presentada son similares con lo

obtenido por DE LA CRUZ (2018), quien realizé un estudio que consiste en
desarrollar un Plan de intervenciones, Plan de gastos proyectados anual,
Implementacion 'y Mejoramiento del Sistema informatico SIS BENEF,

Contratacion del personal a todo costo y Capacitacion al personal contratado, con
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lo que se evidenciaria la reduccion en tiempos del llenado de fichas en campo (8
dias) y el aumento de tiempo para el registro de datos al SIS_BENEF( (gabinete)
mitigando errores de cualquier tipo y logrando efectividad en el sistema;
asimismo, se ahorraria en gastos hasta un monto aproximado de S/ 51 240,00
soles al segundo semestre del presente afio. Con el mapeo de procesos se visualiza
de mejor manera el flujo del proceso para luego segmentarlo, analizarlo, evaluarlo
y posteriormente identificar correctamente el proceso critico. A través de la matriz
grado de dificultad y contribucion se determina que el proceso: Evaluacion social
de las familias y evaluacion técnica de la vivienda es del mayor grado critico pero
es también el que aporta mayor contribucion, sin embargo, el proceso:
Establecimiento de la lista de familias beneficiarias no esta al margen de
considerarse uno de los procesos que también aporta mayor contribucién, es por
ello que se ha elegido este Gltimo para analizar y proponer la mejora, situacion
que conlleva a determinar el subproceso: Registro de datos del SIS_BENEF como
aquel que tiene grado critico pero que aporta mayor contribucién y al que me
enfocaré para generar valor y lograr la eficiencia del mismo.lzlgichos resultados de
esta investigacion presentada son similares con lo obtenido por CHANDUVI
(2016), quien realizo un estudio de Gestion de procesos aplicado en el trabajo del
presente trabajo de investigacion, permite obtener resultados précticos, como por
ejemplo la mejora de la eficacia y eficiencia visualizados en la reduccion de un
63.89% y el aumento de hasta 4 veces las unidades procesadas diariamente, La
Gestion de la Calidad Total, su introduccion implica la comprension y la
implantacion de un conjunto de principios y conceptos de gestion en todos y cada
uno de los diferentes niveles y actividades de la organizacion, Las técnicas de
linea esbelta, dan resultados préacticos, cuando el quehacer es: cdmo cumplir con
la gran demanda de expedientes de los clientes, que buscan calidad en el servicio,
y la fuerza laboral restringe este cumplimiento, Comprender los conceptos y
definiciones de la gestion por procesos que permita mejorar la gestion y el
desempefio de las organizaciones y la satisfaccion de los clientes y/o usuarios.
Dichos resultados de esta investigacion presentada son similares con lo obtenido
por CARMONA (2018), quien realizé un estudio de Presupuesto Institucional
Modificado (PIM) para el afio 2017 ascendi6 a $/99'630,813.00 es decir
S/29'741,564.00 adicionales a lo previsto en el Presupuesto Institucional de
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Apertura (PIA), debido a que el MEF increment6 los ingresos para la UNC en la
fuente “Recursos Ordinarios” (RO) en S/ 5'078,593, béasicamente para
incrementos de sueldo de los docentes universitarios; asimismo, en la fuente
“Recursos Directamente Recaudados” (RDR) se recaudd mas de lo programado
obteniendo un incremento de S/12'341,062 basicamente debido a la recaudacion
por parte del CEPUNC, Centro de Idiomas, Derecho por pensiones en la Escuela
de Postgrado y por el incremento de postulantes en el Examen de Admisién en
dos procesos durante el afio 2017. En cuanto a la Evolucion de la Ejecucion
Presupuestaria Trimestral durante el afio 2017 de la UNC, la ejecucion
presupuestaria por trimestre ha evolucionado de manera creciente, notdndose que
en el 1V trimestre es el periodo que presentd mayor monto de ejecucion; sin
embargo, el monto acumulado de los cuatro trimestres asciende a
S/85'606,571.59; lo cual representa el 85% de eficacia de ejecucion
presupuestaria, quedando un saldo sin ejecutar de S/14'024,241.41; dentro de este
monto sin ejecutar, el 78% lo constituye la partida “Bienes y Servicios” con un
monto sin ejecutar ascendente a S/10'937,369.43. Dichos resultados de esta
investigacion presentada son similares con lo obtenido por ESAINE & LEON
(2014), quien realizo un estudio que Demaostraron la insatisfaccion del servicio en
los clientes externos de la Empresa analizada, este problema tiene su origen dentro
de la organizacién ya que se ve influenciada por la ineficiencia encontrada en los
procesos de la gestion de Recursos Humanos, Concluimos que eficiencia en
proceso de la Gestion de Recursos Humanos si influye en la satisfaccion del
servicio en los clientes externos, por lo cual proponemos un proceso estructurado
y programado para esta Gestién. Determinamos que existe un gran cambio cuando
se junta la gestién por proceso con un sistema ERP para la gestion administrativa
y operativa de la cooperativa, es muy fundamental visualizar el alcance y los
requerimientos especificos de los cuales seran reflejados en el sistema variables
de ingreso como variables de respuesta y reportes, parametros, KPS y con ello

llevar una eficiencia en sus manuales de gestion.

En los resultados obtenidos en la presente investigacion, en las tablas N° 9, N° 12,
N° 19, N° 22, N° 23, N° 27 y Figura N°14, N° 17, N° 24, N° 27, N° 28, N° 32 se
observd que el proceso de evaluacion homologado de 79.17%, con politicas de
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evaluacion de crédito flexibles de 83.33%, con reglamentos del Core operativo
oOptimos para la eficiencia de sus procedimientos de un 50.00%, con un tiempo de
actualizacion de directivas y politicas de 3 afios a mas, tiempo de actualizacion de
los reglamentos, procesos o procedimientos del negocio de 12 a 18 meses y con

una consideracion de cambio urgente de las politicas institucionales con un 50%.

[le_;ichos resultados de esta investigacion presentada son similares con lo obtenido

por CARPIO (2017), quien realiz6 un estudio que el Mapa de procesos permitio
estandarizar los procesos y procedimientos desarrollados por la Unidad Gerencial
de Emprendimiento Juvenil. La aplicacion de la Simplificacion administrativa nos
permiti6 mejorar la eficiencia y eficacia de la Unidad Gerencial de
Emprendimiento Juvenil al optimizar los recursos que en su principio estaban mal
utilizados. Los indicadores de los procedimientos permiten realizar un exhaustivo
seguimiento y medicion de los tiempos. El Mapa de Procesos y Procedimientos
servird como insumo para la revision y actualizacion de los instrumentos de

gestion y permitira tener al Programa una gestion moderna, orientada a resultados,
que crea o agrega valor para los ciudadanos.“IsD];:terminamos que llevar un control,
seguimiento y actualizacién en sus instrumentos de gestion, politicas, reglamentos
y directivas es importante para el desarrollo de sus actividades, la transparencia,
a desinformacion, la capacitacion constante es muy esencial para el dia a dia de

cada trabajador.
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[421»

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES.

Concluimos que este estudio nos brinda una informacién fundamental para
un desarrollo progresivo, constante y de esa forma tener una sostenibilidad
econdmica, estratégica y operacional para mejorar la eficiencia del proceso
operativo en la cooperativa de ahorro y crédito de suboficiales de la policia

nacional del Per “santa rosa de lima” — 2021.

Se determino que existe una diferencia significativa al ejecutar la gestion
administrativa la cual mejoro la eficiencia en el Proceso Operativo, tiene
mucho més control y seguimiento de sus reglas de negocio, cumplimiento
de las politicas, un mejor flujo correcto de los proceso y procedimientos,
capacitaciones constantes a los trabajadores existente y nuevos, gracias a la
ejecucion del nuevo sistema ERP se logré6 la meta de alinearse
correctamente a los estdndares que establece los reglamentos y directivas de
esa manera conllevar un sistema sistematizado de todas sus actividades,
flexible para los cambios de variables, segin cambio de politicas,
reglamento o directivas, procesos, reportes, analisis a medida y en tiempo
real para todas las sucursales que existe en el Per( y asi realizar todos sus
procedimiento correctamente sin ningun tipo de manipulacién arbitraria.
Con un proceso de evaluacion del crédito a cabalidad de 79.17%, aln existe
desconocimiento de sus funciones por parte de los funcionarios de un
66.67%, en operaciones y recursos humanos no entrevista a cabalidad a los
candidatos de 66.67%, si existe un personal de apoyo al socio de 45.83%, si
existe un sistema web o inteligente que interviene todo el proceso operativo
de 66.67%, el sistema ejecuta acciones de toma de decisiones,
automatizacién programadas de 83,33%, el presupuesto anual se ejecutd
correctamente a la planificacion de 50.00%, directivos de la cooperativa
actlian correctamente de 58,33%, los funcionarios de la cooperativa actGian
correctamente de 75.00%, el &rea més critica en desorden es créditos con
41.67%, el area que ejecuta mas irregularidades referente a las politicas es

créditos con 45.83%, el area que tiene mas cuello de botella en sus procesos



[61»
es créditos con 50.00%. Existe un cambio bueno y considerable en la gestion

administrativa para mejorar la eficiencia del Proceso Operativo respecto al
Pre-Test realizado.

61>

Se determino que existe una diferencia significativa al implementar la
estandarizacion de los procesos y procedimientos para mejorar la eficiencia
con el cual se obtuvo un mayor control, seguimiento y modificaciones
constantes de sus directivas, politicas y reglamentos a través de comisiones
individuales. Desarrollo y propuestas de nuevas estrategias, pardmetros de
reglas de negocio e indicadores para la mayor captacion de socios a través
de su transparencia y flexibilidad con un proceso de evaluacion homologado
de 79.17%, con politicas de evaluacién de crédito flexibles de 83.33%, con
reglamentos del Core operativo optimos para la eficiencia de sus
procedimientos de un 50.00%, con un tiempo de actualizacion de directivas
y politicas de 3 afios a més, tiempo de actualizacion de los reglamentos,
procesos o procedimientos del negocio de 12 a 18 meses y con una
consideracion de cambio urgente de las politicas institucionales con un 50%.
Existe un cambio bueno y considerable en su estandarizacién de los
procesos y procedimientos respecto al Pre-Test realizado.
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131>

5.2 RECOMENDACIONES.

Se sugiere realizar constantemente las actualizaciones o modificaciones de
los reglamentos, politicas, directivas y scoring de todo el Core de la
cooperativa, realizar campafias de crédito, crear nuevos productos atractivos
para la captacion de nuevos clientes, el objetivo es aumentar la cartera de
clientes y de esa forma aumentar la liquidez de sus estados financieros, para
asi realizar una buena evaluacion, control, seguimiento y sobre todo la
seguridad del préstamo para el retorno del mismo, antes de entregar el
producto del crédito a los clientes, ademas incentivar la retroalimentacion a
todos los trabajadores, es decir, realizar capacitaciones constantes a todos
los trabajadores de la cooperativa, para asi concientizarlos de la importancia
de un buen manejo de la administracién y estandarizar los procesos y

procedimientos que se proporcionaron.

Se recomienda que se mejore constantemente los procesos administrativos
y del Core Operativo, capacitaciones constantes a todos los miembros de la
cooperativa esencialmente a los nuevos una capacitacion inicial de 3 dias
exhaustivos, evaluaciones a todos los funcionarios correspondientes a sus
funciones, un proceso de seleccion de personal transparente y justo, los
funcionarios tienen la autoridad total de la ejecucion de sus funciones y no
debe de realizar caprichos o necedades de los directivos del consejo de
administracion, tienen que justificar con reglamentos, politicas o directivas

de la misma cooperativa o de la SBS para que no se deje amedrentar.

Se sugiere actualizar constantemente los mecanismos de KPI para tener un
mejor control y seguimiento de los resultados administrativos y operativos
del Core Cooperativo y empresarial. Por otra parte, esta muy bien que se
realice el nuevo sistema ERP Cooperativo que involucra todas las areas del
organigrama dichos procesos son de inteligencia artificial, toma de
decisiones financieras para que los ejecutivos y colaboradores puedan
visualizar en tiempo real, estados financieros, ratios, KPS, validaciones de

informacién de los clientes con calificacién en morosidad o en perdida, etc.

99



