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RESUMEN 

La gestión por procesos es una manera de organizar las actividades para la 

satisfacción del cliente sobre las actividades de la organización. Estos son 

gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia 

organización. 

El objetivo general de la investigación fue describir la gestión por procesos 

de la entidad financiera. Tiene un enfoque cualitativo de tipo básica y el diseño es 

definido como Teoría Fundamentada. El instrumento utilizado fue un cuestionario 

bajo la forma de entrevista a profundidad. 

La conclusión principal fue que la gestión por procesos para la entidad se 

definió bajo el sustento de la revisión, construcción y diseño del Organigrama 

Institucional, el que se sustenta en dos niveles jerárquicos que son: el Nivel 

Representativo y el Nivel Ejecutivo; el Mapa de Macroprocesos, que tiene 3 niveles 

que son: Estratégicos o Gobernantes, Misionales o de Cadena de Valor y los de 

Soporte o Apoyo y, por último, las Matrices de Procesos, así como Procedimientos 

por cada Macroproceso.  

Así mismo, rediseñar el (MOF), pero dentro de esta línea de intervención, el 

MOF debe generarse después de la definición diseño de procesos y procedimientos 

de cada área, construirlo antes implica desarrollar una doble labor. 

Palabras clave: Gestión por procesos, Macroprocesos, Procesos Procedimientos, 

Objetivos, Responsables. 
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ABSTRACT 

Process management is a way of organizing activities for customer 

satisfaction on the activities of the organization. These are managed in a structured 

way and the improvement of the organization itself is based on their improvement. 

The general objective of the research was to describe the process 

management of the financial institution. It has a qualitative approach of a basic type, 

and the design is defined as Grounded Theory. The instrument used was a 

questionnaire in the form of an in-depth interview. 

The main conclusion was that the management by processes for the entity 

was defined under the support of the review, construction and design of the 

Institutional Organization Chart, which is based on two hierarchical levels that are: 

the Representative Level and the Executive Level; the Macro-Process Map, which 

has 3 levels that are: Strategic or Governing, Missionary or Value Chain, and 

Support or Support and, finally, the Process Matrices, as well as Procedures for 

each Macro-process. 

Likewise, redesigning the (MOF), but within this line of intervention, the MOF 

should be generated after defining the design of processes and procedures for each 

area, building it before implies developing a double task. 

Keywords: Management by processes, Macro-processes, Processes, Procedures, 

Objectives, Responsible parties. 
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I. INTRODUCCIÓN

La Gestión por Procesos o Business Process Management (BPM) es una 

forma de organización, diferente de la clásica organización funcional, en la que 

prima la visión del cliente sobre las actividades de la organización. Los procesos 

así definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa 

la de la propia organización (Maldonado, 2018; Amorós, 2015 y Medina et al, 

2019). 

La gestión de procesos aporta una visión y unas herramientas con las que 

se puede mejorar y rediseñar el flujo de trabajo para hacerlo más eficiente y 

adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los procesos 

lo realizan personas y, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las 

relaciones con proveedores y clientes (Amorós, 2015; Bravo, 2017; Carvajal et 

al, 2017 y Alcívar, 2021). 

En Colombia, López & Romero (2017), muestran que adoptar una 

orientación por procesos en las áreas de una entidad bancaria financiera, 

reenfocará su producto final hacia el logro de las metas estratégicas de la 

institución. Además los autores agregaron que a pesar de estar definidas 

claramente las debilidades o los inconvenientes que tienen las áreas de la 

entidad financiera para satisfacer las necesidades de los usuarios de los 

servicios que ofrecen; así como la multiplicidad y dificultades presentes en los 

procesos; y la ausencia de la normatividad necesaria para cumplir con la calidad 

de los servicios que entregan las distintas áreas de una organización financiera 

en su portafolio; observaron los autores que el liderazgo ejercido no se 

caracterizaba por ser una virtud en ellos, lo que influía en forma significativa en 

su toma de decisiones, no logrando los resultados esperados e impidiendo el 

logro de las metas estratégicas de la institución (Castellnou, 2019 y Pardo, 2019). 

En consecuencia, es de gran relevancia enfocarse en una gestión por procesos, 

para que la toma de decisiones este sustentada en información fluida y beneficie 

a la organización (Del Salto Burneo, 2016; Louffat, 2017 y González et al, 2019). 



 

2 

 

 En el Perú, se ha encontrado en una organización que pertenece al 

sistema financiero, que existe una elevada correlación, así como de tipo 

significativo, entre la capacidad de resolución de problemas a nivel administrativo 

y la gestión por procesos en sus colaboradores, determinada especialmente 

durante este proceso de pandemia por COVID 19 (Martínez, 2020). Esta 

situación ha llevado a pensar que un buen diseño de la gestión por proceso en 

una organización perteneciente al sistema financiero peruano va a permitir 

mejorar la capacidad en la resolución de problemas administrativos, mejorando 

de esta manera su proceso de toma de decisiones (Sandoval, 2020 y Mendoza 

et al. 2020) 

 

 En la organización materia de la presente investigación, varios 

colaboradores comentaron a nivel exploratorio, que los procesos dentro de la 

organización necesitan actualización, muchos de ellos se han convertido en 

engorrosos y no aportan a la organización especialmente en este momento en 

el que se vive un proceso de emergencia sanitaria por el Covid 19, que ha 

generado inestabilidad económica y financiera en la economía peruana y con un 

gran impacto en la de todos los peruanos, agregaron. Es más, varios de los 

colaboradores entrevistados, comentaron que mejoraría su capacidad de 

respuesta y toma de decisiones el hecho de tener procesos bien estructurados y 

que muestren información actualizada, agregaron en forma enfática. 

 

 De otro lado, sienten que la estructura organizacional no está acorde con 

los nuevos servicios y productos financieros que entrega la institución en estudio, 

lo que provoca que no generen altos niveles de satisfacción a sus clientes y 

usuarios de los servicios que ofrece actualmente al mercado del norte del Perú. 

 

 A partir de estos indicios, es que se ve necesario rediseñar el mapa de los 

macroprocesos y la matriz de los procesos existentes en la empresa en estudio 

que opera en la Región Norte. 
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En este sentido, el problema general de investigación estuvo formulado de 

la siguiente manera: ¿Cuál es la gestión por procesos en la empresa en estudio 

que opera en la Región Norte? 

 

De otro lado, el objetivo general de la investigación es el siguiente: Describir 

la gestión por procesos en la empresa en estudio que trabaja en la Región Norte. 

 

Además, los objetivos específicos, son: Describir la estructura 

organizacional de la empresa en estudio que opera en la Región Norte”; Diseñar 

el mapa de macroprocesos de la misma empresa en estudio que opera en la 

Región Norte; y, Diseñar la Matriz de Procesos por cada Macroproceso en la 

empresa en estudio que trabaja en la Región Norte. 

       

A nivel investigativo, se justifica la presente tesis, pues lo que se busca es 

describir la gestión por procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Nuestra 

Señora del Rosario” – Región Norte, y a partir de esos resultados se presentarán 

recomendaciones que se espera ayuden a la toma de decisiones generando 

cambios positivos. En este sentido, este trabajo de investigación se justifica a 

nivel social, en la medida que la organización implemente las conclusiones y 

recomendaciones, pues generará una adecuada gestión de procesos dentro de 

una organización, lo cual es fundamental para alcanzar el éxito en los objetivos 

de una institución y para que la persona se desenvuelva profesionalmente 

logrando alcanzar sus objetivos propuestos, sustentado a su vez en una mejora 

de su desempeño dentro de la organización.  

 

Así mismo, desde el punto de vista científico, busca generar un importante 

aporte a las futuras tesis que sigan bajo la misma línea de investigación, de tal 

forma que se profundice en el ámbito temático en cuestión. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En este capítulo se presentarán inicialmente los trabajos o investigaciones 

previas realizadas por otros investigadores y que siguen la misma línea de 

trabajo, analizando las mismas o variables similares a la presente tesis, tanto a 

nivel internacional como nacional. Posteriormente, se presentarán las bases 

teóricas que sustenta la presente investigación. 

 

A nivel internacional, Navarrete & Navarrete (2018), menciona que en la 

entidad bancaria y financiera en evaluación; el autor ha identificado ciertas 

falencias en cuanto a la gestión de procesos propiamente dicho y que 

definitivamente perjudican el logro de los resultados esperados y el desempeño 

de los colaboradores de la institución. Así mismo, han identificado problemas en 

cuanto a la formación y capacitación de los trabajadores, así como poca 

preocupación en los programas de incentivos tanto monetarios como no 

monetarios de la institución, que hacen que se traslade la insatisfacción del 

colaborador al cliente, agravándose más la situación por la inexistencia de 

procedimientos claros en las actividades fundamentales. El autor ha trabajado 

una propuesta en la que se han planteado soluciones a los problemas antes 

mencionados y sustentados en una nueva gestión de procesos, que 

definitivamente va a incidir en el desarrollo de un proceso de mejora continua en 

las operaciones de la entidad bancaria y financiera en estudio; y por supuesto en 

su productividad (Navarrete & Navarrete, 2018). 

 

Hernández (2019), desarrolló una investigación que tuvo como objetivo 

elaborar un Plan de Reingeniería de Procesos para la Empresa Techsoft que 

busca atender al Área de Desarrollo del Banco Guayaquil con relación a la 

gestión de incidentes, pedidos, así como requerimientos, con la finalidad de 

optimizar la calidad del servicio de TI ofrecido a la institución financiera en 

estudio. En la presente investigación se desarrolló un análisis de los procesos, 

para posteriormente realizar un rediseño y propuesta de mejora de estos, 

enfatizando en la gestión de estos procesos sustentado fundamentalmente en 

las personas involucradas, asignación de roles, así como las distintas 
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responsabilidades entregadas por la empresa, todo con la finalidad de alcanzar 

una real satisfacción de los usuarios de los servicios. El presente trabajo tuvo un 

enfoque cualitativo, descriptivo y documental. A modo de conclusión, se presentó 

un plan de reingeniería de procesos para la gestión de servicios de tecnologías 

de la información, totalmente viable y de acuerdo con las necesidades de la 

empresa, a un costo totalmente aceptable, que sea eficaz y eficiente, optimizando 

de esta forma la entrega del servicio, con una elevada satisfacción de sus 

usuarios. 

 

De otro lado, Espinosa et al (2020), menciona que la generación e 

implementación de soluciones sustentadas en una gestión de procesos, se 

considera una labor complicada que vincula herramientas organizacionales y 

tecnológicas especialmente relacionadas con la de información. El trabajo de 

investigación desarrollado por los autores antes mencionados, se enfocan en la 

unificación de distintas orientaciones conceptuales vinculadas con la 

implementación de una gestión de procesos utilizando mapeos acompañados de 

una visión sistémica conceptual.  Siguiendo la misma línea de pensamiento, se 

asume como punto de inicio las fuentes académicas conceptuales y la 

experiencia organizativa para determinar una solución tecnológica, modelado de 

procesos con un análisis de una variedad de arquitecturas enfocadas a los 

servicios (Espinosa et al, 2020). 

 

A nivel nacional, Quispe & Santos (2017) desarrolló una investigación que 

tuvo como objetivo el determinar la gestión por procesos adecuado que busque 

optimizar la rentabilidad en el área que gestiona los convenios institucionales que 

ha implementado Banco Continental (BBVA). La investigación fue aplicada, y 

además cuenta con un diseño denominado pre experimental. La población 

utilizada en la presente investigación está conformada por las ventas, así como 

el número de desembolsos vinculados a la gestión por procesos y rentabilidad. 

La muestra fueron el número de desembolsos en el segundo y tercer trimestre 

del 2017. Fruto de la presente investigación, los autores pudieron concluir que “la 

gestión por procesos mejora la rentabilidad económica del producto compra de 

deuda del banco BBVA Continental” (Quispe & Santos, 2017). 
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De otro lado, Sandoval (2020), generó una investigación en la entidad 

bancaria y financiera denominada interbank-723, ubicada en la ciudad de Talara, 

institución que es considerada una de las más importantes del Perú, y cuyo 

enfoque es entregar una serie de servicios y productos financieros creativos, así 

como innovadores, que se caractericen por entregarse a tiempo, con rapidez a 

millones de usuarios que utilizan sus canales financieros. Interbank-723, por los 

acontecimientos de este último año de emergencia sanitaria y de aislamiento 

social obligatorio, se ve en la inmensa necesidad de optimizar el proceso de 

atención al cliente y adecuarlo a la nueva realidad en que vive el país, y decidió 

enfrentar varias falencias especialmente en el proceso de atención al cliente que 

ha sido ineficiente. A partir de esto decidió utilizar la metodología phva, que 

necesitó la identificación de puntos críticos de éxito en relación con los problemas 

fundamentales de la organización en estudio, utilizando una serie de 

instrumentos de verificación y el diagrama de lynn shostack, y a partir de esta 

información generar una nueva gestión de procesos para el área de atención al 

cliente de la entidad bancaria en estudio (Sandoval, 2020). 

 

A nivel local, Quiliche (2016), realizó una investigación que tuvo como 

finalidad el diseño del proceso de atención al cliente para la mejora de la calidad 

del servicio del área de plataforma de una Entidad Bancaria ubicada en la ciudad 

de Cajamarca. En base a los resultados encontrados mediante una encuesta a 

clientes y entrevista a profundidad a trabajadores y a la supervisora, se realizó 

una propuesta de mejora en el servicio de atención al cliente, sustentada 

principalmente en la elaboración de una nueva gestión por procesos de atención 

al cliente, reformular el manual de servicio al cliente, capacitar y entrenar al 

personal y construir una guía práctica de los servicios que ofrece la organización 

en estudio. 

 

Así mismo, Pérez & Quispe (2018), realizaron una investigación que tuvo 

como objetivo, determinar la relación entre la gestión por procesos y la 

productividad de los trabajadores del área de créditos de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito NSR ubicada en la ciudad de Cajamarca. El diseño fue no 

experimental y correlacional. La población estuvo constituida por 8 trabajadores 
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del área en estudio, se utilizó un cuestionario bajo la forma de encuesta con 23 

preguntas, de las cuales 6 estuvieron vinculadas a la variable independiente y 17 

a la dependiente. Se llegó a la conclusión que existe relación directa y 

significativa entre las variables en estudio. 

 

En los primeros años de la llamada revolución industrial, se solía 

aisladamente hablar de los llamados procesos, pero al finalizar el siglo pasado, 

ya se comienza a hablar y escuchar la denominada gestión por procesos, 

entendiéndola realmente como una disciplina importante que se encuentra 

totalmente direccionada a la búsqueda de la calidad total (Van, 2021). En el 

proceso de desarrollo y crecimiento de la calidad total, es que se presentó y tomo 

un papel preponderante el estudio de la gestión por procesos, siendo los primeros 

en normarla los gestores de las certificaciones ISO 9000 especialmente en la 

edición del año 2000, en la que incorpora la gestión de procesos. (Maldonado, 

2018). 

 

Es necesario agregar que Maldonado (2018), realiza una distinción en 

cuanto a la terminología de la “Gestión por procesos” en relación a la expresión 

“Gestión de procesos”, definiendo en forma sintética a la primera como la gestión 

de la organización a nivel empresa, en el cual los procesos se gestionan de 

manera sistémica, en beneficio de la organización; generando sostenibilidad, con 

toma de decisiones eficaces y eficientes, gestionando recursos a costos 

adecuados, y con procesos de autoevaluación continua (Kerpedzihev et al, 2021). 

En cuanto a la denominación gestión de procesos, es de vital importancia 

desarrollar en primer lugar la llamada gestión por procesos que se definió 

anteriormente, pues primero se diseña los procesos para luego sistematizarlos y 

generar un proceso de mejora continua simultáneo (Pardo, 2019). 

 

Bravo (2017), direcciona la gestión de procesos a un enfoque sustentado en 

la dimensión responsabilidad empresarial de revisar su trabajo y sistematizar su 

proceso a nivel documentos, de tal manera que se pueda guiar el proceso y sus 

componentes para el logro de la mejora de la productividad y el logro de los 

objetivos de la organización, siempre contando con la participación proactiva de 
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las personas que ejecutan los métodos y procedimientos. Se puede concluir que 

este enfoque profesionaliza a las organizaciones enfocándolas hacia un proceso 

activo de cambio, con un personal comprometido con todos los procesos de la 

empresa (Beverungen et al, 2021). 

 

Es más, es necesario agregar que la gestión por procesos tiene como 

objetivo primordial el de conseguir que cada uno de los procesos involucrados en 

una empresa se ejecuten en forma ordenada, coordinada y enfocada, buscando 

la satisfacción de los actores principales y que interactúan en una organización, 

que van desde los proveedores hasta los clientes o usuarios finales de los 

servicios de la institución (Gross et al, 2021).  

 

Para cumplir lo anteriormente mencionado es de vital importancia identificar 

cada uno de los procesos, tomando en cuenta sus características desde el inicio 

hasta la finalización de este, definiendo claramente los procesos claves, así como 

los que son críticos, de tal manera que se pueda generar valor intrínseco para al 

cliente como para el colaborador, alcanzando productos finales a nivel de 

excelencia (Carvajal et al, 2017). 

 

La gestión por procesos genera ventajas competitivas sustentadas en una 

visión sistémica y clara del funcionamiento de una empresa; la capacidad de ser 

flexible frente a los nuevos retos del entorno; en definir claramente a los 

responsables de los procesos y que saben sus funciones así como objetivos a 

lograr; mapeos continuos de los procesos; apoyo a la interconexión entre áreas 

dentro de una institución; objetivos comunes a nivel empresarial; optimización de 

los costos en general; búsqueda de la satisfacción del cliente; uniformidad de 

procesos; y la generación de nuevas oportunidades de negocio (Castellnou, 2019 

y Malik et al, 2021). 

 

La optimización y  mejora de los resultados en una organización se logra con 

la gestión de procesos, de tal manera que se logre la satisfacción del cliente y la 

mejora de la productividad de la empresa; bajando costos, tiempos operativos 

desde la producción hasta la entrega de los mismos al usuario final, siempre 
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entregándole valor, y que a su vez este sea percibido en su real magnitud, 

incorporando procesos y recursos, a bajo costo, sin desmedro de la calidad, 

sustentado en una adecuada gestión de personas. (Carvajal et al, 2017 y 

Hildebrandt, 2019). 

 

En la gestión de procesos es importante la ejecución de un mapeo de 

procesos, lo cual entrega una visión de conjunto de los procesos existentes en la 

organización, específicamente los que están en pleno funcionamiento, lo que 

genera los siguientes beneficios (Louffat, 2017). 

 

Primero es importante generar la identificación de los procesos, 

posteriormente la secuencia de estos, analizando el nivel de interacción entre los 

mismos, siempre desde un enfoque claramente sistémico (Kasim et al, 2018). 

 

Le entrega una visión totalmente holística de la empresa que se quiere iniciar 

una gestión por procesos, de tal forma que se logre un proceso de adaptación a 

los posibles cambios a nivel empresarial y de manera integrativa (Mendling et al, 

2018). 

 

Genera un enfoque contributivo a la comprensión del equilibrio entre los 

procesos existentes en una organización, especialmente de los que se relacionan 

con los ingresos de dinero y la generación de costos directos o indirectos para la 

empresa en la que se quiere implementar una gestión de procesos (Gutiérrez et 

al, 2018). 

 

Por último, la gestión de procesos se enfoca al logro de los objetivos de la 

organización a nivel empresarial, optimizando recursos y haciendo énfasis en la 

mejora de la productividad de esta (Bitkowska, 2018). 

 

Al generar una gestión por procesos, definitivamente se flexibiliza una 

empresa, pues se va actualizando de acuerdo a las necesidades de la 

organización, sustentado en la generación de un mapa de procesos que tienda a 

la optimización, iniciando con el proceso de identificación del diseño actual y a 
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partir del mismo, se desarrolla la planeación del nuevo diseño que cubra las 

nuevas necesidades organizativas, definiendo los, puntos críticos y a partir de 

ellos construir un modelo que genere valor, tanto para el cliente interno como 

para el externo (Malinova & Mendling, 2018). 

 

El proceso antes mencionado de gestión de procesos genera altos beneficios 

para la organización pues optimiza la estructura de los procesos desde el punto 

de inicio de estos, hasta la salida de los productos finales. Con esto, se puede 

lograr la satisfacción del cliente y la mejora de resultados económicos, 

sustentado en una importante reducción de los costos (Imgrund et al, 2018). 

 

Es de gran relevancia identificar a los procesos, así como a los responsables 

de estos, de tal manera que se puedan desarrollar en forma óptima para el logro 

del objetivo de la empresa, teniendo en cuenta la utilización de indicadores que 

viabilicen la medición de la eficacia, eficiencia y consistencia de este (Martínez et 

al, 2021). 

 

La gestión de procesos realiza una importante contribución a (Carvajal et al, 

2017). 

 

La normalización, es decir; cómo se necesitan hacer bien y a nivel de 

excelencia, lo que realmente se requiere hacer en beneficio de la organización, 

en otras palabras, definir claramente los procedimientos vinculados a cada uno 

de los procesos existentes a través de documentos de gestión bien definidos 

(Marín-González & Pérez-González, 2021). 

 

La medición: es importante definir la cantidad de proceso que se necesitan 

hacer bien, si no los puedo medir, cómo voy a saber si lo estoy mejorando, es 

importante determinar y definir los indicadores que se van a utilizar (Alcívar 

Alcívar, 2021).  

 
La mejora continua: Cómo hacer para optimizarlo o cómo hacer para hacer 

sostenible la mejora continua, cómo generar un proceso innovador y que genere 
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valor y sostenibilidad a la empresa (González-Díaz et al, 2021). 

 

El proceso visto como un todo está conformado por una serie de subprocesos. 

Es de gran relevancia definir en forma clara los macroprocesos en las 

organizaciones, los que se definen en relación con el nivel de satisfacción del 

usuario de los servicios o del cliente, definiendo claramente los indicadores, los 

cuales necesitan estar al servicio de las necesidades de los clientes y 

colaboradores de la organización, vinculándolos en forma sostenible (Marrella, 

2017). Es importante conocer lo que quiere el cliente, pues en base a eso se 

puede definir los atributos del bien y/o servicio que la organización requiere 

modelar, y construir los procesos en relación con lo que quiere el cliente, para 

lograr altos niveles de satisfacción superando inclusive hasta sus expectativas. 

En importante tener en cuenta que en todo momento se necesita tener 

retroalimentación para el logro de una adecuada gestión de los procesos en una 

organización (Pardo, 2019). 

 

Para terminar, los procesos hacen posible que los mismos le entreguen alto 

valor al cliente, es la misión de cualquier organización, se estudia la posible 

viabilidad de cada nuevo proceso y su relación con la satisfacción del cliente.
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

 

La investigación tiene un enfoque cualitativo, pues lo que se necesita en el 

presente estudio, es que el investigador observe el entorno y a los individuos desde 

una mirada o enfoque holístico; en los que los mismos individuos, entorno o las 

agrupaciones no son restringidos a meramente variables, sino en cambio sean 

vistos como un todo. Así mismo, es necesario agregar, que analiza y estudia a los 

individuos participantes contextualizado desde su pasado, hasta la posición 

presente en la que se ubican (Urbina, 2020). 

 

La presente investigación se caracterizó por ser de tipo básica, pues tiene como 

fin incrementar el conocimiento acerca de la realidad de todos los procesos 

desarrollados de la institución financiera materia de la presente tesis, dentro de un 

contexto totalmente real y durante el último trimestre del 2021 (Esteban, 2018). 

 

El diseño de la presente investigación es definido como Teoría Fundamentada; 

pues utilizo la información recopilada en el campo por el profesional investigador, 

convirtiéndose en el fundamento para la generación de la teoría que proporcionará 

el sustento necesario para los resultados y conclusiones del estudio. 

 

A partir de lo presentado en el párrafo anterior, se puede decir que el modelo se 

constituyó partiendo de la idea que se tiene de la realidad que tienen los que 

participan del estudio en ejecución (León & González, 2020).   
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3.2  Categorías, subcategorías y matriz de categorización apriorísticas 

 

Dentro del ámbito temático se encuentra para la presente investigación la 

gestión por procesos, la que puede conceptualizarse como una manera de 

reestructurar y reenfocar el trabajo dentro de una organización, donde se busca 

desarrollar un proceso de mejora continua de las tareas y actividades de una 

institución generando la adecuada identificación, así como selección, descripción y 

documentación buscando su mejora constante de cada uno de los procesos 

(Alcivar, 2021).  

 

Dentro de las categorías tenemos primero la identificación de la estructura 

organizacional, que puede definirse como el ordenamiento del nivel de 

responsabilidad y tareas que conforman una empresa, de tal forma que se instauren 

flujos de comunicación y autoridad para todas las personas que la conforman y 

puedan enfocarse al logro de los objetivos. Es un sistema jerárquico elegido para 

organizar a sus colaboradores. y en base a esto se definen como su subcategoría 

justamente al número de niveles jerárquicos (Beverungen, et al, 2021). 

 

La segunda categoría es la identificación de macroprocesos que son los que 

agrupan y engloban a los procesos que participan y tienen un objetivo en común, 

por lo que es de gran importancia conceptualizar válidamente los objetivos, 

consiguiendo y alcanzando la coherencia y congruencia con la visión, misión y 

objetivos organizacionales (González, et al, 2019). En este sentido su subcategoría, 

estaría relacionado con su identificación asignándole un número, código asignado, 

objetivo bien definido, persona responsable del macroproceso, y por supuesto la 

información de entrada y salida de cada macroproceso (Bitkowska, 2018; González, 

et al, 2019). 

 

La tercera categoría es la Identificación de la Matriz de Procesos por cada 

Macroprocesos, son la presentación detallada y desglosada de cada uno de los 

procesos que se encuentra agrupados y vinculados para formar macroprocesos 

relacionados, que buscan el logro de los objetivos institucionales (González, et al, 

2019). Bajo el sustento de esta conceptualización es que definieron sus 
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subcategorías las que están conformadas por el número de procesos intervinientes 

en cada macroproceso, los procedimientos necesarios enfocados en el logro de un 

objetivo, con la presentación adecuada del producto final, definiendo claramente a 

sus clientes internos y externos, así como las personas responsables del 

procedimiento (González, et al, 2019). 

 

3.3 Escenario de estudio 

 

El escenario de estudio de la presente tesis se desarrolló en la entidad financiera 

materia de la presente evaluación, cuyas oficinas se encuentra ubicadas en las 

Regiones de Lambayeque, Cajamarca y La Libertad, dentro de la Zona Nor-Oriente 

del Perú. Se trabajará con 25 directivos de 17 áreas de índole administrativo de la 

organización. Así mismo y con la autorización de la empresa, se tuvo acceso a 

todos los procesos administrativos que existen en la actualidad, así mismo se aplicó 

una guía de observación para ver el nivel de conocimiento que tenían sobre cada 

uno de los procesos en los que se encuentran involucrados. La investigación tendrá 

una duración aproximada de 3 meses (octubre – diciembre, 2021). 

 

3.4 Participantes 

 

En el presente estudio participaran 25 directivos de 17 áreas de índole 

administrativo de la organización. 

 

Las fuentes de información que se utilizó son las siguientes: 

 

Los registros documentales, que fueron considerados como fuente de 

recolección de datos a nivel primario, bajo la forma principalmente de documentos 

digitales de los procesos administrativos existentes en las 17 áreas administrativas. 

 

Entre los directivos de cada área administrativa, se levantó los datos a través 

de la observación en forma directa, para definir el nivel en que se cumplen con los 

procesos, así como también se trabajará con una guía de observación, a modo de 

complemento de data. 
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A nivel secundario se utilizó libros, papers (artículos científicos), tesis e inclusive 

la base de datos de la organización en evaluación. 

 

3.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Las principales técnicas que se utilizó y fueron el sustento del presente estudio 

son: 

 

Para comenzar se utilizó la técnica documental, la cual fue necesaria para 

recopilar los datos a través de una serie de documentos existentes en las áreas 

administrativas, existentes en los tres primeros trimestres del 2021. Se clasificaron 

los procesos, así como se definieron los factores críticos de éxito. 

 

En segundo lugar, se utilizó la observación para poder definir el nivel de 

conocimiento, así como el de cumplimiento de los procesos administrativos dentro 

de la organización en estudio. 

 

Los principales instrumentos que se utilizaron en las técnicas mencionadas 

anteriormente son: 

 

La ficha bibliográfica facilitó la recolección de información, especialmente de 

manuales utilizados para la definición de procesos, libros y revistas vinculadas a 

procesos administrativos en organizaciones con servicios similares, boletines 

especializados con información del sector, informes memoria de la misma 

organización. 

 

La ficha documental, se utilizó para la descripción de todos los documentos 

relacionados con los procesos administrativos de la organización especialmente 

de los tres primeros trimestres de este año 2021.  

 

La guía de observación permitió conocer el nivel de cumplimiento, así como del 

conocimiento de los procesos administrativos, codificándolos en un nivel alto 

(Entre 90% y 100%), medio (entre 51% y 89%) y bajo (menos del 50%). 



 

16 

 

3.6 Procedimientos 

 

En cuanto a la forma de recolección de la información, primero se solicitó al 

área encargada de la gestión de procesos, los documentos existentes en su 

totalidad, de cada uno de los procesos administrativos, y además digitalizados 

(Registro documental). 

 

Se realizó un análisis documental, es decir se ejecutó la labor de clasificación 

de cada uno de los procesos administrativos, en relación con sus funciones 

asignadas, con sus respectivas actividades, identificándose de esta manera los 

cuellos de botella y puntos críticos de éxito. 

 

A través de una guía de observación se determinó el nivel de conocimiento, así 

como el nivel en que se cumplen cada uno de los procesos administrativos 

existentes. De otro lado, se recopiló los datos de fuentes secundarias como, son 

libros, papers, revistas especializadas e internet. 

 

Por último, se asumió que cada objetivo del presente estudio es una categoría, 

y sustentado en eso, serán sub categorizados en la clasificación de procesos, nivel 

de conocimiento del que dirige un área específica y nivel en que se cumplen los 

procesos administrativos en la organización (categorización). 

 
 

3.7 Rigor Científico 

 

En la presente tesis se desarrolló bajo el sustento de los criterios de Lincoln & 

Guba (1985) y no será requerido ni el vinculado a la confiabilidad ni tampoco el 

relacionado con el de validación. 

 

Se inicia con la Credibilidad, que está conformada por las creencias, así como 

el accionar de los colaboradores que trabajan en la entidad financiera materia de la 

presente tesis sobre la gestión por proceso a desarrollar. Mediante las entrevistas 

a profundidad generadas, se obtendrá información real, verdadera y que refleje la 

realidad vivida en cuanto al tema de la presente investigación.  
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En referencia a la Confirmabilidad, está sustentado en que los datos recopilados 

en las entrevistas desarrolladas guarden y tengan vínculo o un alto nivel de similitud 

al caso que se está estudiando, los cuales se encuentran registrados y 

debidamente documentados para evitar problemas posteriores, cuidando siempre 

con la confiabilidad de los autores o participantes. 

 

En cuanto a la Transferibilidad, el cual se relaciona con el nivel de profundidad 

o extensión de la información recopilada y que a su vez guarde relación con otros 

estudios realizados, que desarrollen algunas simetrías o particularidades de orden 

similar, que serán de utilidad para investigaciones posteriores, pues podrá ser 

trasladada la indagación vinculada a la variable o en todo caso sus rasgos 

específicos. 

 

Por último, en cuanto a la Dependencia, en la que se busca que el recabado de 

la información tenga una serie de similitudes en cuanto a los resultados obtenidos 

dentro de los datos recopilados y su posterior análisis, así como el logro de una 

estabilidad de los procesos que podría ser de naturaleza cambiante, esto viabilizará 

el análisis del enfoque del personal bajo el sustento de una gestión por procesos. 

 

3.8 Método de análisis de datos 

 

El presente estudio se trabajó bajo el sustento del método inductivo, 

generándose de esta manera una investigación a nivel individual de cada uno de 

los procesos administrativos, de tal forma que se logró una integración de todos 

ellos, en una optimizada gestión por procesos. Se utilizó la observación directa 

como técnica importantísima, para describir la situación en la que se encuentra el 

conocimiento y así como el nivel de cumplimiento de cada proceso administrativo, 

buscando lograr la integración de estos. 

 

3.9 Aspectos éticos 

 

La presente tesis no buscó trasgredir de ninguna manera alguna norma ética 

existente tanto a nivel nacional como tampoco internacional. En este sentido la 
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presente investigación buscó continuamente asegurar que en este estudio se 

aplique a nivel de excelencia principios bioéticos de beneficencia, no maleficencia, 

autonomía y justicia, sustentado en la no alteración de los datos recopilados, así 

como las conclusiones generadas. Así mismo, se trabajó dando fiel cumplimiento a 

la normatividad y políticas determinadas por la Escuela de Posgrado y la 

Universidad que la acoge. Por último, se contó con la autorización de la empresa 

en la que se realizará la presente investigación, respetando siempre la 

confidencialidad de la información trabajada. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 

 

 Para construir la gestión por procesos de la organización materia de la 

presente investigación, se iniciará con la definición de la estructura organizacional 

que existe en la empresa, la cual se muestra en la figura 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Estructura organizacional 
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Para comenzar, en base a las reuniones con los directivos de la organización 

en estudio y tras la aplicación de los instrumentos como las fichas de recolección 

de datos, entrevista a profundidad y revisión de documentos de gestión (MOF), la 

estructura organizacional de la entidad bancaria y financiera está compuesta de 

dos niveles jerárquicos: el Nivel Representativo, el cual se encuentra conformado 

por los siguientes estamentos: la Asamblea General de Delegados, el Consejo de 

Administración, el Consejo de Vigilancia, el Comité Educación y el denominado 

Comité Electoral. De otro lado se presenta el segundo nivel jerárquico que es el 

Nivel Ejecutivo, el cual está conformado por los siguientes niveles: los Órganos de 

Dirección, que incluye a la Gerencia General; los Órganos de Asesoría, que en este 

caso incluyen al Departamento de Auditoría Interna, Departamento de Asesoría 

Legal, Gerencia de Riesgos, Gerencia de Cumplimiento y Gerencia de Finanzas. 

 

Así mismo, en base a las reuniones de trabajo con los directivos de la 

organización en estudio y evaluación, expresaron en forma unánime que dentro del 

Nivel Ejecutivo también se encuentran los Órganos de Línea, que se encuentran 

conformados por la Gerencia de Negocios, Gerencia de Operaciones y las 

Agencias. Por último, están los Órganos de Apoyo, que lo conforman el 

Departamento de Tecnología de Información, el Departamento de Contabilidad, el 

Departamento de Marketing, el Departamento de Mantenimiento y Seguridad, el 

Departamento de Recursos Humanos, el Departamento de Logística y la Unidad de 

Procesos y Normatividad. 

 

De otro lado, en las entrevistas a profundidad con los empleados clave de 

cada área y en las reuniones de trabajo con los directivos de la organización en 

estudio y evaluación, se definió que el Mapa de Macroprocesos se compone de tres 

niveles que se presentan en lo párrafos posteriores. Para comenzar se tienen los 

Macroprocesos Estratégicos o Gobernantes, que son aquellos que, alineados con 

los principios fundamentales de Gobierno Corporativo, se encuentran vinculados a 

los procesos de planificación, dirección, control de las estrategias, así como las 

tácticas orientadas al logro de las metas de la institución (Alcivar, 2021).  
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En el caso de la entidad financiera en estudio, el macroproceso central o 

fundamental es la Gestión Gerencial y Estratégica, el mismo que para su ejecución, 

en coherencia con el Organigrama Institucional, este cuenta con el apoyo de un 

grupo de macroprocesos, que son la Gestión de Control Interno, la Gestión de 

Cumplimiento, la Gestión de Riesgos, la Gestión de Asesoría Legal y la Gestión 

Financiera (Alcivar, 2021). 

 

Conforme a lo trabajado en las reuniones con los directivos, en el segundo 

nivel se encuentra los Macroprocesos Misionales o de Cadena de Valor, a través 

de los cuales se alcanza la satisfacción de las necesidades, así como las 

expectativas de los socios, denominados clientes externos. Sustentados en su 

naturaleza, estos macroprocesos se convierten en las actividades básicas y 

fundamentales de la institución analizada, debido a que se vinculan en forma directa 

con la Misión de la organización (Bravo, 2017). 

 

Siguiendo la misma línea de pensamiento, la cadena de valor de la 

organización evaluada se inicia con el proceso Desarrollo de Productos y Servicios, 

en línea con el Enfoque de Procesos, bajo el sustento de la compresión e 

interiorización de las necesidades de los socios. Así mismo, los productos y 

servicios son entregados a los socios a través de los procesos de Colocación y 

Recuperación, Captaciones y Servicios Financieros. Este conjunto de procesos se 

basa para su entrega oportuna a los socios de la institución en el proceso de 

Operaciones, el que a su vez desarrolla todas las acciones de vínculo directo con 

los socios (front-office). 

 

La cadena de valor se ve complementada con el proceso de Servicios 

Sociales, que sirve como paraguas para la agrupación de las acciones que 

provoquen el apoyo sostenido al desarrollo socioeconómico de los socios, aquellos 

que marcan la diferencia entre las denominadas COOPAC y los otros tipos de 

entidades financieras en el Perú. Todos los procesos antes mencionados, se 

realizan en las Agencias, las que son, en consecuencia, las que se erigen como el 

vínculo directo con los socios, aunque no sean dueñas o las responsables directas 

de los procesos que desarrollan. 
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Por último, en las reuniones de trabajo con los directivos se definió que en 

el tercer nivel se encuentran los Macroprocesos de Soporte o Apoyo, que son los 

que sirven de apoyo y sostén a los macroprocesos denominados misionales, 

promoviendo las condiciones adecuadas para su correcto desarrollo. Debido a su 

naturaleza, estos procesos atienden como cliente a los denominados procesos 

misionales (Del Salto Burneo, 2016). 

 

Para la institución financiera en estudio, en total coherencia con el 

Organigrama Institucional, los macroprocesos de apoyo son, Recursos Humanos, 

Tecnologías de la Información, las áreas de Contabilidad, Marketing, Logística, 

Seguridad Física, así como de Procesos y Normatividad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Mapa de macroporceso 
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En anexos, se detallan los macroprocesos existentes en cada uno de los 

niveles de la entidad financiera materia de la presente investigación. 

En cuanto a las Matrices de Procesos y Procedimientos por cada Macroproceso 

de la entidad en estudio, de la lectura, análisis y evaluación  desarrollado con 

respecto al documento del MOF (Manual de Organización y Funciones) junto con 

el proceso de revisión realizado, y por intermedio de las reuniones de trabajo con 

los funcionarios de la entidad financiera en estudio, se pudo concluir de que es 

indispensable reestructurar dicho documento de gestión tipo normativo de 

característica interna institución  por los siguientes motivos: 

Se observó que las funciones que se encuentra definidos en su manual de 

organización y funciones, especialmente en las denominadas fichas MOF, no 

reflejan de manera adecuada, así como fiel, las funciones que, actualmente, 

ejecutan los funcionarios que ocupan los cargos mencionados en el MOF. Esta 

situación fue verificada y validad en todas y cada una de las sesiones de trabajo 

que se realizaron con los funcionarios de la entidad financiera en evaluación. 

En este sentido es necesario agregar que, las funciones que conforman las 

fichas MOF en la actualidad vigente, no han sido analizadas, así como evaluadas, 

de tal manera que se logre determinar de manera acertada cuáles serían las 

funciones que guardan correspondencia con la naturaleza del cargo evaluado, por 

lo que se puede afirmar que en casi todas las fichas MOF se ha observado la 

existencia de funciones que lo más probable es que correspondan a otras 

posiciones dentro de la organización. 

Así mismo, las fichas MOF no cuentan con los elementos característicos, 

básicos y fundamentales para el desarrollo tanto de procesos de evaluaciones del 

desempeño de los colaboradores como de acciones, así como procedimientos de 

auditoría, en los que no se encuentren temas relacionados a niveles de 

responsabilidad, así como de riesgos a nivel ocupacional, así como indicadores 

válidos de desempeño. 
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En base al expuesto en los párrafos anteriores, y en base las entrevistas a 

profundidad con los empleados clave de cada área y en las reuniones de trabajo 

con los directivos de la organización en estudio y evaluación, se consideró 

importante y necesario rediseñar por el Manual de Organización y Funciones, es 

importante clarificar en esta línea de intervención, que la construcción del MOF 

debe generarse después de la definición diseño de procesos y procedimientos de 

cada área, construirlo antes implica desarrollar una doble labor. En las reuniones 

de trabajo con los Gerentes y los jefes de cada área se identificó los procesos y los 

procedimientos del área correspondiente, los cuales son parte de uno de los 

macroprocesos de la entidad en evaluación 

Es importante agregar que en los anexos del presente documento se 

encuentra las Matrices de Procesos y Procedimientos por cada Macroproceso 

definido en la institución financiera materia de la presente investigación. 
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DISCUSIÓN 

Dentro del presente apartado se procedió a discutir los resultados 

encontrados fruto del levantamiento de información a nivel cualitativo, en relación 

con la gestión por procesos en la entidad financiera materia de la presente 

investigación. 

Según Gross et al (2021), en la determinación de una gestión por procesos, 

es importante para comenzar a realizar una evaluación del organigrama 

Institucional vigente, de la organización que se quiera evaluar. Es importante que 

los trabajadores de una empresa tengan claro su posición o nivel jerárquico en el 

que se encuentran, quienes son los que lo dirigen y a su vez, el número y el tipo de 

personas que se encuentran a su cargo (Gutiérrez et al, 2018). Es por esta razón 

que el proceso desarrollado para la presente investigación se inició con la 

evaluación por procesos de la entidad financiera. 

Para la revisión de un organigrama en cualquier organización, es 

imprescindible saber la cadena de mando existente, es decir definir claramente la 

jerarquía dentro de la organización y en relación con el trabajo realizado. Pasó 

siguiente, se verifica la segmentación de departamentos, en donde se procede a 

revisar el contenido de cada trabajo y verificar la familia y departamento al que 

pertenece. Posteriormente, en base a la segmentación de departamentos, se revisa 

el ámbito de control o de mando, es decir, se procede a una revisión y se verifica si 

tiene a muchos trabajadores bajo su mando o en realidad son pocos (Carvajal et al. 

2017; Castellnou, 2019). 

En la entidad financiera en evaluación, bajo el sustento de lo antes 

mencionado se analizó y verificó la cadena de mando, se realizaron entrevistas con 

los directivos y colaboradores clave, en donde se encontró una coherencia en el 

organigrama actual, así mismo, como paso siguiente se verificó la segmentación  

de áreas o departamentos, así como la amplitud de mando, la cual también fue 

verificado con los directivos y mandos medios de la empresa en evaluación, 

validando lo que existe en la actualidad. 
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Siguiendo la misma línea de pensamiento dentro de la validación del 

organigrama institucional, es conveniente realizar una revisión del diseño de cargo 

actual en la empresa. Se sugiere iniciar desde el directorio de la empresa y 

posteriormente con los puestos dependientes, los directivos de cada área, los 

mandos medios, y así sucesivamente hasta los niveles más bajos, o sea se mueve 

de arriba hacia abajo. Por último, es importante la validación de los directivos de la 

organización que se encuentra evaluando (del Salto Burneo, 2016; Hildebrandt et 

al, 2019). 

Es importante mencionar que se realizó una validación del diseño de cargos, 

es decir se revisaron la descripción del puesto, o de las funciones, tareas y 

actividades, así como responsabilidades del puesto; y también el análisis de cada 

puesto, es decir el perfil del ocupante del puesto, proceso que implica la revisión y 

análisis del Manual de Organización y Funciones (MOF) vigente (Karim et al, 2018; 

Kerpedzihev et al, 2018). Los resultados mostraron que se necesita realizar una 

actualización de la información, por cambios originados más por un enriquecimiento 

de cargo a nivel horizontal, donde se ha incrementado una serie de tareas y 

actividades propias del puesto; en lugar de un enriquecimiento vertical, pues no se 

han incrementado las responsabilidades en cada puesto.   

En base a lo analizado en los párrafos anteriores, es que se sabe que, por 

esa razón, es que las modificaciones y actualizaciones se van a realizar después 

de la evaluación, así definición de los Macroprocesos y las Matrices de Procesos y 

Procedimientos por cada Macroproceso definidos en la institución financiera 

materia de la presente investigación. El análisis antes mencionado, no solo sirve 

para la construcción del organigrama institucional, que al final será validado por los 

directivos de la entidad en evaluación; sino que también sirve para el desarrollo, así 

como evaluación de la gestión por procesos de la misma organización en estudio. 

De otro lado se realizó la revisión del Plan Estratégico vigente para la 

construcción de la gestión por procesos, con la finalidad que esta se encuentre 

alineada con la misión, visión, valores y objetivos institucionales, de tal forma que 

exista una coherencia y congruencia con los planes estratégicos actuales y a futuro 
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de la entidad financiera en análisis y evaluación, siendo además materia de la 

presente tesis. El entorno cambia muy rápidamente, no solo por pandemias como 

el Covid 19, que ha generado modificaciones en el ámbito macroeconómico 

internacional, sino por modificaciones en cuanto a políticas económicas internas y 

posibles modificaciones en cuanto a la estabilidad jurídica en el Perú, que se 

necesitan tomar en cuenta, inclusive para la gestión por procesos (Pérez & Quispe, 

2018).   

Por último, para concluir con el proceso de la construcción del organigrama 

institucional y la recopilación de datos para la realización de gestión por procesos, 

sustentado en la definición de los Macroprocesos y  las Matrices de Procesos y 

Procedimientos por cada Macroproceso definidos en la institución financiera 

materia de la presente investigación; son las entrevistas a profundidad y reuniones 

de reuniones de trabajo con los directivos, funcionarios y mandos medios de la 

misma, lo que permitió profundizar en su forma de percibir a la organización y sus 

necesidades, en base a su forma de pensamiento y aspectos sociales y culturales. 

Es importante comentar que las entrevistas a profundidad son consideradas 

una metodología para levantar información de orden o tipo cualitativo, que viabiliza 

y facilita recabar una elevada cantidad de datos vinculados a la forma de pensar, 

sentir y hacer, que lo que se llama comportamiento; es más se profundiza en la 

posición de las personas en relación a algo o a alguien lo que los predispone a 

aceptarlo y rechazarlo, que es lo que se denomina actitud, así como la forma en 

que perciben el mundo los entrevistados. En pocas palabras, es comprender el 

modelo mental de las personas en relación con un tema específico (Amorós & Calle, 

2015; Esteban, 2018; León & González, 2018).  

A lo largo del desarrollo del proceso de generación de las entrevistas a 

profundidad, es necesario comentar que los entrevistadores, que generalmente son 

los investigadores principales, y los entrevistados, que son los que participan en el 

proceso de recopilación de data, tienen la completa libertad de indagar en todos su 

niveles, desde el horizontal (preguntas de contexto para generar confianza), vertical 

(preguntas para profundizar en temas específicos), transversal (preguntas para 
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analizar patrones de comportamiento) e inclusive ortogonal (preguntas a sí mismo 

para ver si lo que se pregunta es relevante), profundizar en temas adicionales e 

inclusive reenfocar la orientación del proceso cuando así se requiera, debido a que 

se considera una metodología de investigación con características independientes, 

que podría adoptar una diversidad de disciplinas de acuerdo a las necesidades 

(Amorós & Calle, 2015; Esteban, 2018; León & González, 2018). 

Esta situación es de gran importancia para el proceso de levantamiento de 

información, pues se necesita profundizar en las funciones, actividades e inclusive 

responsabilidades en cada cargo en todos los niveles jerárquicos, para visualizar la 

posible existencia de duplicidad de funciones, es decir que dos personas hagan lo 

mismo, lo cual genera un desgate en la organización y se incurren en doble costo 

operativo.  Es más, es importante analizar los posibles patrones de comportamiento 

que se puedan generar, que puede además llegar a ser parte de la cultura de la 

propia empresa y que a su vez también están generando sobre costos igual 

operativos y falta de alineamiento con los objetivos organizacionales a la vez. 

Por último, es importante comentar que las entrevistas a profundidad están 

enfocadas en generar un proceso tecnificado de descubrimiento de temas que 

aparentemente no tienen relevancia y a partir de los cuales se pueden obtener 

resultados detallados con real importancia. Es más, este proceso otorga la 

oportunidad de lograr obtener a profundidad las experiencias vividas, los 

sentimientos provocados, así como las perspectivas de los entrevistados (Esteban, 

2018; León & González, 2018).  

En referencia a los Macroprocesos y las Matrices de Procesos y 

Procedimientos por cada Macroproceso definidos en la institución financiera 

materia de la presente investigación, es necesario exponer en cuanto a los 

macroprocesos, para comenzar, es de relevancia señalar que se encontraron tres 

niveles bien definidos y sobre los cuales se desarrolló el mapa de macroprocesos 

mostrado en el capítulo de resultados. 
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Es necesario discutir cada uno de los niveles del mapa de Macroprocesos 

mostrados, y para comenzar se encuentran presentes los Macroprocesos 

Estratégicos o Gobernantes, que tienen un fuerte alineamiento con los principios 

básicos y primordiales de un Gobierno Corporativo, y su definición para la entidad 

financiera en estudio, los cuales se hayan compenetrados y fuertemente 

relacionados a los proceso de planeación, tan importante para definir el rumbo de 

la organización, especialmente en estos momentos de incertidumbre propios de 

una pandemia y cambios de rumbo político así como a nivel económico; es más 

también se encuentran vinculados a los procesos de liderazgo y  dirección, 

especialmente en momentos de incertidumbre y a procesos de control. Estos fueron 

definidos claramente, en base a todo el levantamiento de información y así mismo, 

estos fueron validados por los directivos, funcionarios y mandos medios de la 

organización en estudio. (Alcivar, 2021; Beverungen et al, 2021; González-Díaz et 

al, 2021). 

En cuanto al segundo nivel en este se ubican los Macroprocesos Misionales 

o denominados también los de Cadena de Valor, que es mediante los cuales se

obtiene un fuerte nivel de satisfacción de las necesidades de los que conforman la 

entidad financiera en evaluación, y se encuentran enfocados a la cobertura de las 

expectativas de los socios de esta (clientes externos). Es importante mencionar que 

todas las áreas involucradas en este nivel, de acuerdo con su naturaleza, se han 

convertido en áreas cuyos procesos son primordiales y básicamente de gran 

importancia para la entidad financiera analizada, pues se ha validado que todas se 

encuentran interrelacionadas directamente con la Misión, Visión, Valores y 

Objetivos Organizacionales de la empresa evaluada (Bravo, 2017; Beverungen et 

al, 2021; González-Díaz et al, 2021). Es importante agregar que todo lo actuado en 

este nivel fue validado por la plana directiva de la organización, inclusive por 

personal considerado clave en el proceso de recopilación de información por área 

evaluada. 

Por último, en referencia al tercer nivel se ubican los Macroprocesos de 

Soporte, que se podrían definir como el macroproceso que sirve de apoyo y 

sustento a los analizados y discutidos en el párrafo anterior, o sea los misionales o 
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de cadena de valor, siendo los definidos y validados para la entidad en estudio, los 

adecuados para lograr una fuerte promoción de las mejores condiciones para su 

bien cimentado y enfocado desarrollo. En base a lo expresado, los procesos 

presentados en este apartado se caracterizan por tener como cliente a los 

mencionados procesos misionales (Del Salto Burneo, 2016; Beverungen et al, 

2021; González-Díaz et al, 2021). Es relevante mencionar que la validación de los 

órganos y áreas que conforman este nivel fue realizado a profundidad y con 

resultados unánimes en su conformación. 

Para terminar con este capítulo, en referencia a las Matrices de Procesos y 

Procedimientos por cada Macroproceso definidos en la institución financiera, fueron 

revisados, analizados y validados, tomando en cuenta en base al macroproceso, el 

proceso involucrado dentro del mismo, el procedimiento utilizado en el mencionado 

proceso, el objetivo que se espera fruto del desarrollo de ese procedimiento, su 

producto final, responsable y clientes que se atiende con ese proceso (Van, 2021). 

La matriz de Procesos y Procedimientos por cada Macroproceso, por la amplitud y 

completa información fueron ubicada en los anexos de la presente tesis. 
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V. CONCLUSIONES

1 La gestión por procesos para la entidad financiera en estudio se ha 

definido bajo la revisión construcción y diseño del Organigrama 

Institucional, el Mapa de Macroprocesos y las Matrices de Procesos, así 

como Procedimientos por cada Macroproceso. 

2 El Organigrama Institucional, se sustenta en una estructura organizacional 

compuesta de dos niveles jerárquicos que son el Nivel Representativo y el 

Nivel Ejecutivo. Este último tiene cuatro subniveles que son los Órganos 

Dirección, Asesoría, Asesoría Legal, así como los Órganos de Línea y de 

Apoyo. Es en base a esta estructura que se plasmó el Organigrama que 

se muestra en la Figura 1 del presente informe de tesis. 

3 En este sentido, el Mapa de Macroprocesos se compone de tres niveles 

que son los Macroprocesos Estratégicos o Gobernantes, los 

Macroprocesos Misionales o de Cadena de Valor y los Macroprocesos de 

Soporte o Apoyo, que se muestran en detalle en la Figura 2 del presente 

informe de tesis. 

4 Las Matrices de Procesos y Procedimientos por cada Macroproceso, 

fueron revisados, analizados y validados, basándose al macroproceso, el 

proceso involucrado, el procedimiento de cada proceso, el objetivo de ese 

procedimiento, su producto final, la persona responsable y los clientes que 

se atiende con ese proceso. La mencionada matriz se encuentra en detalle 

en los anexos de la presente tesis. 
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que los resultados de la presente tesis sean entregados a la

plana directiva y gerencial de la entidad financiera en estudio y que fue

materia de la presente tesis; Para que sea utilizada en la optimización de la

gestión por procesos y que sea con el total involucramiento y compromiso

con el proceso de mejora continua a desarrollar en beneficios no sólo de la

misma organización, sino también de sus colaboradores.

2. Recomendar a la plana directiva y gerencial perteneciente a los

Macroprocesos Estratégicos o Gobernantes, que son aquellos que,

alineados con los principios fundamentales de Gobierno Corporativo y

alineados al logro de objetivos y metas, compartan estos lineamientos y

principios de manera objetiva y oportuna con los Macroprocesos de Cadena

de Valor y de Apoyo, generando el compromiso de un buen Gobierno

Corporativo y el desarrollo de la Institución.

3. Se recomienda complementar las matrices de procesos, procedimientos por

cada macroproceso, con actividades, relacionadas con cada uno de los

objetivos, productos, responsable y cliente final, con la finalidad de detallar

a un más los procesos.

4. Así mismo, se recomienda rediseñar el Manual de Organización y Funciones

(MOF), como se mencionó anteriormente, después de la definición clara del

diseño de procesos y procedimientos de cada área, construirlo antes implica

desarrollar una doble labor.
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ANEXOS 

Categorías, subcategorías y matriz de categorización apriorísticas 

Ámbito 
temático 

Problema de la 
investigación 

Objetivo 
general 

Objetivos 
específicos 

Categorías Subcategorías 

Gestión 
por 

procesos 

¿Cuál es la 
gestión por 

procesos en la 
Cooperativa de 

Ahorro y 
Crédito 

“Nuestra 
Señora del 
Rosario” – 

Región Norte? 

Describir la 
gestión por 
procesos en 

la 
Cooperativa 
de Ahorro y 

Crédito 
“Nuestra 

Señora del 
Rosario” – 

Región Norte 

Describir la 
estructura 

organizacional de 
la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito 
“Nuestra Señora 

del Rosario” – 
Región Norte 

Identificación 
de la 

estructura 
organizacional 

Número de 
niveles 

jerárquicos 

Diseñar el mapa 
de macroprocesos 
en la Cooperativa 

de Ahorro y 
Crédito “Nuestra 

Señora del 
Rosario” – Región 

Norte 

Identificación 
macroprocesos 

Número, 
Código, 

objetivo, 
responsable, 
información 
de entrada y 

salida de 
macroproceso

s 

Diseñar la Matriz 
de Procesos por 

cada 
Macroproceso en 
la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito 
“Nuestra Señora 

del Rosario” – 
Región Norte 

Identificación 
de la Matriz de 
Procesos por 

cada 
Macroproceso 

Número de 
procesos, 

procedimiento
s, objetivo, 

producto final, 
clientes 

internos y 
externos y 

responsable 
de cada 

procedimiento 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Problema de la 

investigación 
Objetivo general Variable Indicador Población 

¿Cuál es la 

gestión por 

procesos en la 

Cooperativa de 

Ahorro y Crédito 

“Nuestra Señora 

del Rosario” – 

Región Norte? 

Describir la gestión por 

procesos en la 

Cooperativa de Ahorro y 

Crédito “Nuestra Señora 

del Rosario” – Región 

Norte 

Gestión por 

procesos 

Organigrama 

25 directivos de 

cada una de las 

áreas de la 

Cooperativa de 

Ahorro y Crédito 

“Nuestra Señora 

del Rosario” – 

Región Norte  

Manual de Organización y 

Funciones (MOF)  

Plan estratégico 

Objetivos específicos Estratégicos o Gobernantes 

Describir la estructura 

organizacional de la 

Cooperativa de Ahorro y 

Crédito “Nuestra Señora 

del Rosario” – Región 

Norte 

Misionales o de Cadena de 

Valor 

Soporte o Apoyo 

Gestión Gerencial y 

Estratégica. 

Gestión de Control Interno. 

Gestión Cumplimiento. 

Gestión de Riesgos. Muestreo 

Diseñar el mapa de 

macroprocesos en la 

Cooperativa de Ahorro y 

Crédito “Nuestra Señora 

del Rosario” – Región 

Norte 

Gestión de Asesoría Legal. 

No 

probabilísticos, a 

juicio del 

investigador 

Gestión Financiera. 

Desarrollo de Productos y 

Servicios. 

Colocación y Recuperación. 

Captaciones. 

Servicios Financieros. 

Operaciones. 

Servicios Sociales. 

Diseñar la Matriz de 

Procesos por cada 

Macroproceso en la 

Cooperativa de Ahorro y 

Crédito “Nuestra Señora 

del Rosario” – Región 

Norte 

Recursos Humanos. 

Tecnologías de la 

Información. 
Muestra 

Contabilidad. 

25 directivos de 

cada una de las 

áreas de la 

Cooperativa de 

Ahorro y Crédito 

“Nuestra Señora 

del Rosario” – 

Región Norte  

Marketing. 

Logística. 

Seguridad Física. 

Procesos y Normatividad. 

Enfoque 
Instrumento 

Enfoque: 

Cualitativo, el tipo 

de investigación 

es básica, y el 

diseño es Teoría 

Fundamentada 

Ficha bibliográfica, ficha 

documenta, guía de 

observación y cuestionario 

para entrevistas a 

profundidad 
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Cuestionario: Entrevistas a profundidad 

La entrevista a profundidad es una técnica de investigación cualitativa que busca 

comprender las opiniones, perspectivas, experiencias y motivaciones de la(s) 

persona(s) entrevistada(s), en relación con los temas que se definan en el estudio. 

1. ¿A cuál macroproceso pertenece su área?

2. Defina los objetivos del macroproceso, responsable, información de entrada

(Insumos) e información de salida (productos finales)

3. ¿Cuál es el proceso o los procesos en los que se encuentra involucrado

dentro su macroproceso?

4. Explique los procedimientos involucrados en o los procesos en los que

participa.

5. Defina y sustente los objetivos por cada procedimiento.

6. Defina claramente el producto final por cada procedimiento.

7. Mencione los responsables del logro de los productos finales, así como el

cliente interno o externo que atiende.
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Instrumentos de recolección de datos 
 

Según, Arias (2006), los instrumentos son cualquier recurso, dispositivo o formato 

(en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar la información. 

Entre los cuales se pueden mencionar: los cuestionarios, entrevistas, fichas y 

otros”. 

 
Formato fichas bibliográficas de resumen 

 
 

No. De ficha bibliográfica Área Ubicación (Link) 

 

 
Tema Título Autor Editorial  

 

 

Resumen Palabras claves  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Ficha documental de macroproceso 
 

Macroproceso Código Objetivo Responsable Entrada  Salida 
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Ficha documental procesos y procedimientos por cada macroproceso - Matriz de Procesos 
 

Macroproceso Proceso  ¨Procedimiento Objetivo Producto Responsable Cliente 

    

          

          

          

          

          

          

          

          

 
 

Guía de observación de cumplimientos de procesos y procedimientos 
 

Macroproceso Procesos Procedimiento Objetivo Producto Responsable Cliente 

Nivel de Conocimiento 

<50% 
Del 51% al 

89% 
Del 91% al 

100% 

Bajo Parcial  Alto 
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VALIDACIÓN   
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Descripción del Mapa de Macroprocesos. 
 

1. Macroprocesos Estratégicos o Gobernantes. 
 

1.1. Gestión Gerencial y Estratégica. 
 
Código GGE 
Macroproceso Gestión Gerencial y Estratégica 

Objetivo 
Definir y ejecutar las estrategias que permitan alcanzar los objetivos de la 
COOPAC-NSR 

Responsable Gerente General 

Entrada 
• Mandatos de la Asamblea General. 

• Resoluciones del Consejo de Administración. 

Salida 
Plan Estratégico en ejecución. 
Planes Operativos en implementación. 
Presupuesto Institucional (planes empresariales) en ejecución. 

 
 

1.2. Gestión de Control Interno. 
 

Código GCI 

Macroproceso Gestión de Control Interno 

Objetivo 
Cumplir con las funciones de auditoría interna y apoyar en la implementación y el 
control de un sistema de control interno, de acuerdo con el marco establecido por 
la SBS y las mejores prácticas para instituciones financieras. 

Responsable Jefe de Auditoría Interna 

Entrada Normas de Auditoría Interna emitidas por el órgano de control 

Salida Sistema de control interno en funcionamiento 

 
 

1.3. Gestión de Cumplimiento. 
 

Código GC 

Macroproceso Gestión de Cumplimiento. 

Objetivo 
Poner en práctica el marco normativo del sistema de prevención y gestión de los 
riesgos para el lavado de activos y del financiamiento del terrorismo para la 
COOPAC-NSR. 

Responsable Gerente de Cumplimiento 

Entrada 
Normas de Prevención de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo 
emitidas por el órgano de control. 

Salida 
Sistema de prevención y gestión de riesgos para el lavado de activos y el 
financiamiento del terrorismo en funcionamiento. 

 
 

1.4. Gestión de Riesgos. 
 
Código GR 
Macroproceso Gestión de Riesgos 

Objetivo 
Identificar, valorar y mitigar los riesgos a los que se encuentra expuesta la 
COOPAC-NSR en el desarrollo de sus actividades. 

Responsable Gerente de Riesgos 
Entrada Normas de gestión integral de riesgos establecidas por el organismo de control 
Salida Políticas y metodologías de administración de riesgos implementadas 
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1.5. Gestión de Asesoría Legal. 

Código AL 
Macroproceso Asesoría Legal 

Objetivo 
Asesorar a la Gerencia General, ejecutar las acciones de cobranza judicial, 
atender las consultas de las distintas áreas de la Cooperativa y ejercer el 
patrocinio legal de la COOPAC-NSR. 

Responsable Jefe de Asesoría Legal 

Entrada 

• Reportes de cartera vencida.

• Acciones judiciales en las que la COOPAC-NSR actúe como demandante o
demandado.

• Consultas legales de gerencias y jefaturas.

Salida 

• Informes de recuperación de cartera vencida.

• Reportes sobre situación de procesos judiciales.

• Respuesta a consultas legales.

1.6. Gestión Financiera. 

Código GF 

Macroproceso Gestión Financiera 

Objetivo 

Diseñar y ejecutar el plan financiero de la COOPAC-NSR, de tal suerte que apoye 
la consecución del plan estratégico y los planes operativos de la Cooperativa, al 
tiempo que precautela los niveles de liquidez requeridos y maximiza la 
rentabilidad de los recursos. 

Responsable Gerente de Finanzas 

Entrada 
• Proyecciones respecto a ingresos y egresos de los períodos fiscales a nivel

de agencia y consolidado.

• Plan Estratégico

Salida 

• Presupuesto institucional (plan empresarial).

• Flujo de caja.

• Indicadores financieros.

2. Macroprocesos Misionales o de Cadena de Valor.

2.1. Desarrollo de Productos y Servicios. 

Código DPS 
Macroproceso Desarrollo de Productos y Servicios 

Objetivo 

Crear o mejorar y poner en producción productos y servicios, conforme las 
necesidades de los socios y la evolución de los principales competidores, que 
permitan a la COOPAC-NSR crecer su participación de mercado y alcanzar sus 
objetivos estratégicos y sus metas financieras. 

Responsable 
Gerente de Negocios 
Gerente de Operaciones 

Entrada 
• Investigaciones de mercado.

• Análisis de satisfacción de los socios.
Salida Productos o servicios diseñados o rediseñados en operación.
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2.2. Colocación y Recuperación. 
 
Código CR 
Macroproceso Colocación y Recuperación 

Objetivo 

Asegurar la correcta entrega de créditos, a través de productos adecuados a las 
necesidades de los socios, de metodologías integrales de evaluación, de 
sistemas de control del desempeño del personal comercial y de esquemas de 
recuperación que, en conjunto, minimicen la probabilidad de no pago y permitan 
cumplir con los metas de colocación, morosidad y utilidad de la Cooperativa. 

Responsable Gerente de Negocios 

Entrada 
• Presupuesto institucional (plan empresarial). 

• Solicitud de crédito de persona natural o jurídica, sea socio nuevo o antiguo. 

Salida 

• Productos de Crédito ofertados. 

• Metodologías de Evaluación en aplicación. 

• Manual de Crédito en aplicación. 

• Manual de Cobranza en aplicación. 

• Cartera de Crédito. 
 
 

2.3. Captaciones. 
 
Código CA 
Macroproceso Captaciones 

Objetivo 

Captar recursos disponibles en el mercado, por medio de productos que 
entreguen una rentabilidad adecuada para los socios y, al mismo tiempo, apoyen 
las metas de planificación financiera y posicionamiento en el mercado de la 
COOPAC-NSR. 

Responsable Gerente de Negocios 

Entrada 
• Presupuesto institucional (plan empresarial). 

• Requerimiento de apertura de cuenta de persona natural o jurídica, sea socio 
nuevo o antiguo. 

Salida 

• Productos de Captación ofertados. 

• Manual de Captaciones en aplicación. 

• Cartera de Ahorros.  
 
 

2.4. Servicios Financieros. 
 
Código SF 
Macroproceso Servicios Financieros 

Objetivo 

Brindar servicios a los socios, acorde a sus necesidades del mercado y a la 
evolución del sistema financiero, a precios justos, que permitan a la COOPAC-
NSR contar con una fuente secundaria de ingresos que apoye la meta de 
utilidades. 

Responsable Gerente de Operaciones 

Entrada 
• Presupuesto institucional (plan empresarial). 

• Requerimiento de servicio por parte de persona natural o jurídica, sea socio 
nuevo o antiguo. 

Salida 
• Servicios financieros. 

• Manual de servicios financieros en aplicación. 
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2.5. Operaciones (Atención al Socio). 
 
Código OP 
Macroproceso Operaciones (Atención al Socio) 

Objetivo 

Desarrollar las actividades de atención directa al socio (front office) procurando 
cumplir con la normativa emitida por los organismos de control y con los máximos 
estándares de calidad, al tiempo de minimizar los eventos operativos que puedan 
afectar los activos de la COOPAC-NSR. 

Responsable Gerente de Operaciones 

Entrada 
Requerimiento de productos, servicios, transacciones o información por parte de 
persona natural o jurídica, sea socio nuevo o antiguo. 

Salida 
• Manual de Operaciones. 

• Plataformas de atención a los socios en operación. 
 
 

2.6. Servicios Sociales. 
 
Código SS 
Macroproceso Servicios Sociales 

Objetivo 
Apoyar en la planificación y ejecución de los programas de educación de la 
COOPAC-NSR, que impulsan el desarrollo económico, social y cultural de los 
socios y sus familias, y de la comunidad en general. 

Responsable Secretaria del Consejo de Administración y del Comité de Educación. 

Entrada 
• Planificación del Comité de Educación. 

• Presupuesto del Comité de Educación. 
Salida Eventos del Comité de Educación implementados 
 
 
 

3. Macroprocesos de Soporte o Apoyo. 
 

3.1. Recursos Humanos. 
 
Código RH 
Macroproceso Recursos Humanos 

Objetivo 

Fomentar elevados estándares de clima laboral, que contribuyan a maximizar el 
desempeño de los trabajadores en la COOPAC-NSR, al tiempo que impulsan su 
realización personal, familiar y profesional, en el marco del cumplimiento de las 
normas laborales y de seguridad y salud en el trabajo. 

Responsable Jefe de Recursos Humanos 

Entrada 

• Requerimientos de personal de las áreas de las COOPAC-NSR. 

• Normas laborales, de seguridad y salud, normas tributarias. 

• Requerimientos de capacitación de las áreas de las COOPAC-NSR. 

• Normas internas como Código de Conducta. 

Salida 

• Trabajadores contratados. 

• Plan de capacitación ejecutado. 

• Obligaciones laborales y tributarias cumplidas. 

• Planes de seguridad y salud laboral en ejecución. 

• Evaluaciones de desempeño y clima laboral ejecutadas. 
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3.2. Tecnología de la Información. 
 

Código TI 

Macroproceso Tecnología de Información 

Objetivo 

Planificar, gestionar y evaluar las acciones que permitan la operación óptima de 
la infraestructura informática y de comunicaciones de la COOPAC-NSR, de forma 
que satisfaga los requerimientos de los clientes internos y de los socios de la 
Cooperativa, en un marco que impulse la innovación de productos y servicios y el 
resguardo de la información. 

Responsable Jefe de Tecnología de Información 

Entrada 

• Requerimientos de soporte y desarrollo de las áreas de la COOPAC-NSR. 

• Normas referentes a la seguridad de la información. 

• Normas sobre la continuidad del negocio. 

Salida 
• Sistema informático y de comunicaciones operando de forma continua y 

segura. 

• Plan de Contingencia y Continuidad operativo. 
 
 

3.3. Contabilidad. 
 
Código CO 
Macroproceso Contabilidad 

Objetivo 
Registrar, centralizar y procesar toda la información contable de las operaciones 
realizadas por la COOPAC-NSR 

Responsable Jefe de Contabilidad 

Entrada 
• Registros físicos o electrónicos de transacciones con socios, proveedores y 

trabajadores. 

• Manual de Contabilidad SBS para COOPAC. 

Salida 

• Manual de Contabilidad en aplicación. 

• Estados Financieros 

• Reportes contable internos. 

• Reportes contables para órganos de control y autoridad tributaria. 
 
 

3.4. Marketing. 
 
Código MK 
Macroproceso Marketing  

Objetivo 
Apoyar el posicionamiento y crecimiento de la COOPAC-NSR e impulsar la 
lealtad de los socios, en base a la comprensión de las necesidades del mercado 
y su transformación en productos y servicios adecuadas a dichas necesidades. 

Responsable Jefe de Marketing 

Entrada 
• Investigaciones de mercado. 

• Análisis de satisfacción de los socios. 

Salida 
• Plan de Marketing en ejecución. 

• Manual de Imagen Institucional en ejecución. 
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3.5. Logística. 
 
Código LG 
Macroproceso Logística 

Objetivo 

Gestionar las necesidades de bienes y servicios de las distintas áreas de la  
 
 logísticas de los socios internos y Proveer a los socios internos de todos los 
materiales e infraestructura requerida para una adecuada ejecución de sus 
actividades diarias. 

Responsable Jefe de Logística 

Entrada • Plan de Adquisiciones de bienes y servicios. 

Salida 
• Manual de Adquisición de Bienes y Servicios. 

• Bienes adquiridos, servicios contratados e infraestructura implementada. 
 
 
 

3.6. Seguridad Física. 
 
Código SF 
Macroproceso Seguridad Física 

Objetivo 
Precautelar la seguridad de los trabajadores y de los activos de la COOPAC-NSR, 
así como verificar el mantenimiento y el uso adecuado de los bienes e 
infraestructura de la Cooperativa. 

Responsable Jefe de Seguridad Física 
Entrada Activos físicos (bienes e infraestructura) cuya seguridad requiera ser gestionada. 

Salida 

• Plan de Seguridad ejecutado. 

• Plan de Mantenimientos ejecutado. 

• Infraestructura y bienes operativos. 
 
 

3.7. Procesos y Normatividad. 
 

Código PN 

Macroproceso Procesos y Normatividad 

Objetivo 
Implementar y gestionar un sistema de gestión de calidad y mejora continua, 
basado en un enfoque de procesos, que procure que el trabajo de las distintas 
áreas de la Cooperativa alcance altos estándares de desempeño. 

Responsable Responsable de Procesos y Normatividad 

Entrada 
• Requerimiento de elaboración o actualización de normar internas. 

• Requerimientos de elaboración o actualización de procesos y procedimientos. 

Salida 

• Sistema de gestión de calidad y mejora continua, implementada. 

• Procesos y procedimientos en ejecución. 

• Normatividad en operación. 
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Procesos y Procedimientos por Macroproceso. 
1. Gestión Gerencial y Estratégica. 
Procesos Centrales. 

 
 

1. Gestión Estratégica 2. Gestión de Disposiciones Internas 

 
1.1. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Elaboración, 
Actualización y 
Monitoreo del Plan 
Estratégico 

Contar con el documento que 
establezca las estrategias a 
ejecutar y permita su monitoreo, 
hacia el logro de los objetivos 
institucionales. 

Plan Estratégico. Gerente General 
Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Elaboración y 
Seguimiento de 
Planes Operativos 

Disponer del documento que 
permita definir y controlar el 
cumplimiento de los objetivos y 
metas anuales. 

Planes Operativos Anuales. Gerente General 
Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Diseño, 
Implementación y 
Monitoreo de 
Proyectos  

Elaborar, ejecutar y controlar el 
cumplimiento de proyectos 
estratégicos de la COOPAC-NSR. 

Planes de Ejecución de Proyectos. Gerente General 
Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Elaboración de la 
Memoria 
Institucional 

Coordinar la elaboración y revisar 
el contenido de la Memoria 
Institucional Anual. 

Memoria institucional anual. Gerente General Asamblea General 

Diseño, Revisión y 
Actualización de la 
Estructura 
Organizacional 

Construir y ajustar la estructura 
organizacional en función de 
necesidades estratégicas, 
operativas y normativas. 

Manual de Organización y 
Funciones. 

Gerente General 
Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 
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 Definición y 

Seguimiento de 
Disposiciones 
Gerenciales 

Elaboración, difusión y seguimiento 
del cumplimiento de disposiciones 
gerenciales. 

Disposiciones gerenciales. 
Cuadro de control de disposiciones 
gerenciales. 

Gerencia General 
Asistente de Gerencia 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Cumplimiento de Coordinar y vigilar el cumplimiento Documentos de sustento. Gerencia General Consejo de 



 

67 

 

Acuerdos de los 
Consejos de 
Administración y 
Vigilancia 

de los acuerdos de los Consejos 
de Administración y Vigilancia en 
los que la Gerencia General es la 
responsable. 

Asistente de Gerencia Administración 
Consejo de Vigilancia 

Seguimiento de 
Observaciones de 
Organismos de 
Control y Auditoría 
Externa 

Monitorear y verificar el 
cumplimiento de las observaciones 
emitidas por la SBS, Auditoría 
Externa y otros organismos de 
control. 

Documentos de sustento. 
Cuadro de control de 
observaciones.  

Gerencia General 
Asistente de Gerencia 

Organismos de Control 
Auditoría Externa. 

 
 
 

2. Gestión de Control Interno. 
 

2.1. Procesos Centrales. 
 

1. Auditoría Cumplimiento (Supervisión) 2. Auditoría Financiera (Contables) 3. Auditoría Operacionales (Inspecciones) 

 

2.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Análisis de Cartera 
de Crédito 

Evaluar la evolución y clasificación 
de la cartera de crédito. 

Revisión de la evaluación y 
clasificación de la cartera de 
crédito. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Diseño y 
Seguimiento del 
Plan Anual Trabajo 

Diseñar el plan anual de trabajo e 
informar el avance en su ejecución. 

Plan de Trabajo 
Informes de Avance del Plan Anual 
de Trabajo. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Seguimiento de 
Observaciones 

Informar sobre la implementación 
de las observaciones levantadas 
por auditoría interna, auditoría 
externa y organismos de control 

Informe sobre seguimiento de 
implementación de 
recomendaciones. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Evaluación de 
Lavado de Activos 

Verificar el cumplimiento de las 
políticas de la Gerencia de 
Cumplimiento. 

Evaluación sobre el Sistema de 
Prevención de Lavado de Activos y 
Financiamiento al Terrorismo. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 
Gerencia Cumplimiento 

Análisis de Límites 
Globales 

Verificar el cumplimiento de los 
límites establecidos por la SBS. 

Informe de Cumplimiento de 
Límites Globales e Individuales. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 



 

68 

 

Seguimiento de 
Plan Estratégico 

Verificar el cumplimiento de los 
objetivos, metas y resultados del 
Plan Estratégico. 

Informe de Avance del Plan 
Estratégicos. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Evaluación sistema 
de control interno 

Verificar el cumplimiento de las 
políticas y procedimientos que 
hacen parte del sistema de control 
interno 

Informe de cumplimiento del 
sistema de control interno 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Evaluación de 
Seguridad de la 
Información 

Verificar el cumplimiento de 
políticas de seguridad de la 
información y del plan de 
continuidad. 

Informe de cumplimiento de 
seguridad de la información y plan 
de continuidad. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 
de Sistemas 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 
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Análisis de Estado 
de Resultados 

Comparar los ingresos y gastos 
ejecutados contra lo 
presupuestado. 

Análisis de Estado de Resultados. 
Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Análisis de 
Situación 
Financiera 

Medir la evolución de las cuentas 
de balance y comparar los rubros 
de balance ejecutados contra lo 
presupuestado. 

Análisis de Situación Financiera. 
Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Análisis Créditos 
Castigados 

Verificar el cumplimiento de 
procedimientos y parámetros para 
el castigo de crédito. 

Informe de Créditos Castigados. 
Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Análisis Créditos 
en Proceso Judicial 

Verificar el cumplimiento de 
procedimientos y el protesto de 
pagarés de los créditos que 
corresponda. 

Informe de Créditos en Proceso 
Judicial. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Inventario bienes 
físicos 

Verificar la existencia de los bienes 
y su valoración. 

Informe de Inventario. 
Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Arqueos de 
Almacén 

Verificar la existencia de los bienes 
en almacén y su valoración. 

Arqueo de almacén. 
Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 
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Expedientes 
Crédito 

Verificar el cumplimiento de 
políticas y procedimientos para el 
otorgamiento de créditos. 

Informe de Cartera de Crédito. 
Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
Bienes 
Adjudicados y de 
Bienes en Dación 
en Pago 

Verificar el registro, existencia y 
procesos de bienes adjudicados y 
en dación en pago. 

Informe de Bienes Adjudicados y 
de Bienes en Dación en Pago. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Arqueos Bóveda y 
Caja 

Verificar la existencia de efectivo y 
la consistencia de los registros. 

Informe de Arqueos de Bóveda y 
Caja- 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Gestión de 
Logística 

Verificar el cumplimiento de las 
políticas y procedimientos de 
adquisición y compras de bienes y 
servicios. 

Informe de compras de bienes y 
servicios. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Normas de 
Transparencia 

Verificar el cumplimiento de 
políticas y procedimiento de 
transparencia de información y 
derechos de usuarios de servicios 
financieros. 

Informe sobre normas de 
transparencia y derechos de 
usuarios de servicios financieros. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Gestión de TTHH 

Verificar el cumplimiento de 
normativa laboral y de políticas y 
procedimientos de gestión de 
RRHH. 

Informe de gestión de RRHH. 
Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Seguridad Física 
Verificar el cumplimiento de 
normas, políticas y procedimientos 
de seguridad física. 

Informe de seguridad física. 
Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Seguridad y Salud 
en el Trabajo 

Verificar el cumplimiento de 
normas y políticas de seguridad y 
salud en el trabajo. 

Informe de seguridad y salud en el 
trabajo. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 

Administración de 
Riesgos 

Verificar el cumplimiento de 
políticas, procedimientos y 
metodologías de administración de 
riesgo de crédito, riesgo de 
liquidez, riesgo de mercado y 
riesgo operacional. 

Informe sobre la administración de 
riesgos financieros. 

Auditor Interno 
Asistente de Auditoría 

Consejo Vigilancia 
Consejo Administración 
Gerencia General 
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3. Gestión Cumplimiento. 
 

3.1. Procesos Centrales. 
 

1. Sistema de Prevención de LA/FT 

 

3.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Identificación 
Operaciones 
Inusuales 

Identificar de manera temprana 
transacciones que podrían estar 
involucradas en LA/FT. 

Reporte de transacciones 
inusuales. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Trabajadores COOPAC-
NSR 

Gerente de 
Cumplimiento 

Análisis de 
Operaciones 
Inusuales 

Evaluar las transacciones 
inusuales y calificarlas o no como 
sospechosas. 

Registro del análisis de la 
operación inusual. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Asistente de 
Cumplimiento 

UIF / SBS / Consejo de 
Administración 

Reporte de 
Operaciones 
Sospechosas 

Informar a la UIF las operaciones 
calificadas como sospechosas. 

Reporte de operaciones 
sospechosas. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Asistente de 
Cumplimiento 

UIF / SBS / Consejo de 
Administración 

Reporte de 
Operaciones 
Sospechosas (por 
solicitud de poder 
judicial o fiscalía 
por investigaciones 
LA) 

Informar a la UIF las operaciones 
calificadas como sospechosas. 

Reporte de operaciones 
sospechosas. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Asistente de 
Cumplimiento 

UIF / SBS / Consejo de 
Administración 

Solicitud de 
expulsión de socio 

Retirar del registro de socios a 
personas que son sentenciadas 
por LA/FT 

Solicitud de expulsión de socio. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Asistente de 
Cumplimiento 

Consejo de 
Administración 

Debidas Diligencias 
Ampliada 

Levantar y verificar información 
para determinar la licitud del origen 
de fondos o de incrementos 
patrimoniales de socios, directivos, 
proveedores, contrapartes y 
trabajadores. 

Informe de debida diligencia. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Administrador de 
Agencia 

Gerente de 
Cumplimiento 

Verificación de 
información de los 

Verificar que se cumplan los 
procedimientos de prevención y 

Informe de verificación de socios. 
Gerente de 
Cumplimiento 

Consejo de 
Administración 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
socios detección de LA/FT. Asistente de 

Cumplimiento 
Gerencia General 

Calificación de 
proveedores 

Evaluar y calificar la idoneidad por 
LA de potenciales proveedores de 
la COOPAC-NSR. 

Informe de Calificación de 
proveedores. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Asistente de 
Cumplimiento 

Logística 

Verificación de 
información de los 
trabajadores y 
directivos 

Evaluar la evolución patrimonial y/o 
ingresos que podrían ser 
sospechosos. 

Informe de cambios patrimoniales 
o ingresos. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Asistente de 
Cumplimiento 

TTHH 
Gerencia General 
Consejo de 
Administración 

Registro y 
Remisión de 
Operaciones 
Únicas 

Enviar a la UIF las operaciones 
registradas como únicas de 
acuerdo a la ley. 

Reporte de Operaciones únicas. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Asistente de 
Cumplimiento 

UIF / SBS 

Capacitación y 
Evaluaciones 
trabajadores y 
directivos 

Asegurar que todo el personal y 
directivos de la COOPAC-NSR 
conozcan la norma de LA/FT. 

Registros de asistencia. 
Evaluaciones. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Asistente de 
Cumplimiento 

UIF / SBS 

Generación de la 
matriz de riesgos 
de LA 

Obtener la matriz de riesgos de 
LA/FT. 

Matriz de riesgos de LA/FT. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Asistente de 
Cumplimiento 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Identificación 
Operaciones 
Inusuales 

Identificar de manera temprana 
transacciones que podrían estar 
involucradas en LA/FT. 

Reporte de transacciones 
inusuales. 

Gerente de 
Cumplimiento 
Trabajadores COOPAC-
NSR 

Gerente de 
Cumplimiento 
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2.4. Gestión de Riesgos. 

4.1. Procesos Centrales. 

1. Gestión de Riesgo de Crédito 2. Gestión de Riesgo Operacional 3. Gestión de Riesgo de Liquidez 4. Gestión de Riesgo de Mercado

4.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Revisión y 
actualización de 
políticas y 
metodologías de 
riesgo de crédito 

Verificar que las políticas y 
metodologías de riesgo de crédito 
cumplan con las mejores prácticas 
y con la normatividad vigente. 

Reglamento y metodologías de 
riesgo de crédito actualizadas. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Vigilancia del 
cumplimiento de 
límites regulatorios 
e internos 

Asegurar que la COOPAC-NSR 
cumple con los límites regulatorios 
e internos con relación al riesgo de 
crédito. 

Informe de cumplimiento de límites 
regulatorios e internos. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Seguimiento a la 
exposición al 
riesgo de crédito 
(análisis de 
cosechas y 
matrices de 
transición) 

Establecer la evolución de la 
posición de riesgo que asume la 
COOPAC-NSR en base a los 
resultados de la gestión comercial 
de crédito. 

Informe de análisis de cosechas y 
matrices de transición. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Seguimiento a 
excepciones a 
políticas de crédito 
y a créditos 
aprobados con 
opinión negativa 
(Var de crédito) 

Identificar los eventos de 
excepción de políticas y 
aprobación de operaciones de 
crédito con opiniones no favorables 
y su relación con créditos de baja 
calidad. 

Informe de excepciones a políticas 
de crédito y de créditos aprobados 
con opiniones negativas y su 
impacto en la calidad de la cartera. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Cuantificación de 
pérdidas esperadas 
y no esperadas y 
su impacto en 
resultados y 
solvencia 

Establecer la exposición de la 
COOPAC-NSR respecto a 
pérdidas esperadas y pérdidas no 
esperadas y su impacto en la 
provisión y en la solvencia de la 
institución. 

Informe de pérdidas esperadas y 
no esperadas. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Verificación de la Verificar que las operaciones que Informe de clasificación y Gerente de Riesgos Consejo de 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
clasificación 
regulatoria y el 
cálculo de 
provisiones 

conformar la cartera de crédito 
cumplen con los parámetros 
establecidos por la ley. 

provisiones de la cartera de 
crédito. 

Analista de Riesgos Administración 
Comité de Riesgos 
Departamento de 
Contabilidad 

Evaluación 
metodológica de la 
concesión de 
crédito 

Evaluar el cumplimiento de las 
metodologías de concesión 
(levantamiento de información, 
evaluación y aprobación) de 
créditos. 

Informe de evaluación 
metodológica de concesión de 
créditos. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Generación y envío 
de reportería 

Asegurar que la COOPAC-NSR 
cumple con las exigencias 
normativa. 

Reportes de Gestión de Riesgo de 
Crédito. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Gerente General 
Comité de Riesgos 
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Revisión y 
actualización de 
políticas y 
metodologías de 
riesgo operacional 

Verificar que las políticas y 
metodologías de riesgo 
operacional cumplan con las 
mejores prácticas y con la 
normatividad vigente. 

Reglamento y metodologías de 
riesgo operacional actualizada. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Levantamiento y 
calificación de 
eventos de riesgo 
operacional 

Contar con una matriz de eventos 
de riesgo operacional levantada 
por los gestores de riesgo de la 
COOPAC-NSR. 

Matriz de eventos de riesgo 
operacional. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 
Trabajadores COOPAC-
NSR 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Construcción y 
evaluación de la 
matriz de riesgo 
operacional 

Construir la matriz de riesgo 
operacional sobre la cual evaluar y 
calificar los eventos de riesgo 

Matriz de riesgo operacional 
Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Mitigación y 
monitoreo de 
eventos de riesgo 
operacional 

Construir la matriz de asignación 
de responsabilidades, estructurar 
planes de mitigación y efectuar el 
seguimiento de estos. 

Matriz de asignación de 
responsabilidades. 
Planes de Mitigación. 
Reportes de Seguimiento. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Cuantificación de 
pérdidas esperadas 
y no esperadas y 
su impacto en 
resultados y 
solvencia (Var 
operacional) 

Establecer la exposición de la 
COOPAC-NSR respecto a 
pérdidas esperadas y pérdidas no 
esperadas y su impacto en la 
provisión y en la solvencia de la 
institución. 

Informe de pérdidas esperadas y 
no esperadas. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Revisión de la 
efectividad del plan 

Verificar que el plan de continuidad 
y el plan de seguridad de la 

Informes de revisión de la 
efectividad del plan de continuidad 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
de continuidad y 
del plan de 
seguridad de 
información 

información de la COOPAC-NSR 
puedan activarse efectivamente 
cuando sea necesario. 

y del plan de seguridad de la 
información. 

Administración 
Comité de Riesgos 

Capacitación y 
evaluación de 
trabajadores 

Asegurar que todo el personal de 
la COOPAC-NSR conozca la 
norma de riesgo operacional. 

Registros de asistencia 
Evaluaciones. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Generación y envío 
de reportería 

Asegurar que la COOPAC-NSR 
cumpla con las exigencias 
normativa. 

Reportes de Gestión de Riesgo 
Operacional. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Gerente General 
Comité de Riesgos 
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Revisión y 
actualización de 
políticas y 
metodologías de 
riesgo de liquidez 

Verificar que las políticas y 
metodologías de riesgo de liquidez 
cumplan con las mejores prácticas 
y con la normatividad vigente. 

Reglamento y metodologías de 
riesgo de liquidez actualizadas. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Vigilancia del 
cumplimiento de 
límites e 
indicadores 
regulatorios e 
internos 

Asegurar que la COOPAC-NSR 
cumpla con los límites e 
indicadores regulatorios e internos 
con relación al riesgo de liquidez. 

Informe de cumplimiento de límites 
e indicadores regulatorios e 
internos. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Seguimiento a la 
exposición al 
riesgo de liquidez 
(liquidez 
contractual, 
liquidez esperada, 
liquidez dinámica y 
liquidez 
estructural) 

Establecer la evolución de la 
posición de riesgo que asume la 
COOPAC-NSR en base a sus 
saldos de activos líquidos y de 
obligaciones. 

Informe de análisis de liquidez 
contractual, liquidez esperada, 
liquidez dinámica y liquidez 
estructural. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Cuantificación de 
pérdidas esperadas 
y no esperadas y 
su impacto en 
resultados y 
solvencia (Var de 
liquidez) 

Establecer la exposición de la 
COOPAC-NSR respecto a 
pérdidas esperadas y pérdidas no 
esperadas y su impacto en la 
provisión y en la solvencia de la 
institución. 

Informe de pérdidas esperadas y 
no esperadas. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 
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Revisión de la 
efectividad del plan 
de contingencia de 
liquidez 

Verificar que el plan de 
contingencia de liquidez de la 
COOPAC-NSR pueda activarse 
efectivamente cuando sea 
necesario. 

Informes de revisión de la 
efectividad del plan de 
contingencia de liquidez. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Generación y envío 
de reportería 

Asegurar que la COOPAC-NSR 
cumpla con las exigencias 
normativa. 

Reportes de Gestión de Riesgo de 
Liquidez. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Gerente General 
Comité de Riesgos 
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Revisión y 
actualización de 
políticas y 
metodologías de 
riesgo de mercado 

Verificar que las políticas y 
metodologías de riesgo de 
mercado cumplan con las mejores 
prácticas y con la normatividad 
vigente. 

Reglamento y metodologías de 
riesgo de mercado actualizadas. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Vigilancia del 
cumplimiento de 
límites e 
indicadores 
regulatorios e 
internos 

Asegurar que la COOPAC-NSR 
cumpla con los límites e 
indicadores regulatorios e internos 
con relación al riesgo de mercado. 

Informe de cumplimiento de límites 
e indicadores regulatorios e 
internos. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Seguimiento a la 
exposición al 
riesgo de mercado 
(brechas de 
sensibilidad, 
sensibilidad del 
margen financiera y 
sensibilidad del 
valor patrimonial) 

Establecer la evolución de la 
posición de riesgo que asume la 
COOPAC-NSR en base a su 
posición de activos productivos y 
pasivos con costo. 

Informe de brechas de sensibilidad, 
sensibilidad del margen financiero 
y sensibilidad del valor patrimonial. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Cuantificación de 
pérdidas esperadas 
y no esperadas y 
su impacto en 
resultados y 
solvencia (Var de 
mercado) 

Establecer la exposición de la 
COOPAC-NSR respecto a 
pérdidas esperadas y pérdidas no 
esperadas y su impacto en la 
provisión y en la solvencia de la 
institución. 

Informe de pérdidas esperadas y 
no esperadas. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 

Revisión de la 
efectividad del plan 
de contingencia de 
mercado 

Verificar que el plan de 
contingencia de mercado de la 
COOPAC-NSR pueda activarse 
efectivamente cuando sea 
necesario. 

Informes de revisión de la 
efectividad del plan de 
contingencia de mercado. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Comité de Riesgos 

Generación y envío 
de reportería 

Asegurar que la COOPAC-NSR 
cumpla con las exigencias 
normativa. 

Reportes de Gestión de Riesgo de 
Mercado. 

Gerente de Riesgos 
Analista de Riesgos 

SBS 
Gerente General 
Comité de Riesgos 

 
 
 

5. Gestión de Asesoría Legal. 
 

5.1. Procesos Centrales. 
 

1. Patrocinio Legal 

 

5.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Gestión de 
demandas 
interpuestas en 
contra de la 
COOPAC-NSR 

Atender directamente o coordinar 
con profesionales externos las 
acciones tendientes a responder a 
demandas interpuestas en contra 
de la COOPAC-NSR. 

Sentencia judicial. Jefe de Asesoría Legal 
Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Gestión de 
demandas 
interpuestas por la 
COOPAC-NSR 

Atender directamente o coordinar 
con profesionales externos las 
acciones tendientes a la gestión de 
demandas interpuestas por la 
COOPAC-NSR. 

Sentencia judicial. Jefe de Asesoría Legal 
Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Apoyo en la 
contestación de 
requerimientos de 
organismos 
externos 

Asegurar que toda contestación 
emitida por funcionarios de la 
COOPAC-SNR, cumpla con las 
normas legales. 

Documentos visados por el área 
legal. 

Jefe de Asesoría Legal 
Gerencia General 
Gerentes o jefes de 
Área 

Coordinación en 
los trámites de 
accidentes con 

Hay que asegurar que se cumplan 
con los trámites de ley para la 
obtención de los beneficios del 

Resolución de procedencia o 
improcedencia del SOAT. 

Asesor Legal 
Trabajadores COAC-
NSR 
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unidades 
vehiculares 

SOAT. 

Contestación de 
requerimientos de 
Consejos, Gerencia 
General y 
Gerencias y jefes 
de Área 

Asegurar que todo documento 
emitido por Directivos o 
funcionarios de la COOPAC-SNR, 
cumpla con las normas legales 
internas o externas. 

Documentos visados por el área 
legal. 

Asesor Legal 

Directivos 
Gerencia General 
Gerentes o Jefes de 
Área 

Gestión de 
reclamos 
presentados por 
los socios. 

Gestión de los reclamos de los 
socios, procurando evitar la 
formalización de quejas ante 
entidades de control, como SBS o 
INDECOPI. 

Respuestas formales a reclamos 
de los socios. 

Asesor Legal Socios 

 
 
 

6. Gestión Financiera. 
 

6.1. Procesos Centrales. 
 

1. Gestión Presupuestaria 2. Gestión de Tesorería 

 

6.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Elaboración del 
presupuesto 
institucional 

Contar con la planificación 
financiera de la COOPAC-NSR. 

Plan Empresarial Anual. Gerente Financiero 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 
Gerentes y Jefes de 
Área 
Administradores 

Seguimiento del 
Presupuesto 
Institucional 

Monitorear el cumplimiento de las 
cifras proyectadas y poner en 
conocimiento de la Gerencia 
General y el staff gerencial. 

Reporte Mensual de Avance del 
Plan Empresarial. 

Gerente Financiero 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 
Gerentes y Jefes de 
Área 
Administradores 

Obtención de Presentar a la Gerencia General y Estados financieros e indicadores Gerente Financiero Consejo de 
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indicadores 
PERLAS 

el staff gerencial información 
adicional para la toma de 
decisiones. 

PERLAS. Administración 
Gerencia General 
Gerentes y Jefes de 
Área 
Administradores 
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Administración de 
la liquidez 

Administrar el flujo de caja, 
cumpliendo niveles adecuados de 
liquidez y maximizando la 
rentabilidad de los recursos de la 
COOPAC-NSR. 

Flujo de efectivo. Gerente Financiero 

Gerencia General 
Gerentes y Jefes de 
Área 
Administradores 

Planificación 
Financiera 

Garantizar que la COOPAC-NSR 
disponga en todo momento de los 
recursos necesarios para la 
ejecución de su presupuesto 
institucional. 

Plan financiero. Gerente Financiero 

Gerencia General 
Gerentes y Jefes de 
Área 
Administradores 

Definición y 
negociación de 
posiciones activas 
o pasivas 

Negociar en el mercado la colación 
de excedentes o la consecución de 
recursos externos. 

Inversiones. 
Contratos de crédito. 

Gerente Financiero 

Gerencia General 
Gerentes y Jefes de 
Área 
Administradores 
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7. Desarrollo de Productos y Servicios. 
 

7.1. Procesos Centrales. 
 

1. Análisis del Mercado 2. Generación de Negocios. 

 

7.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Análisis de 
satisfacción de los 
socios 

Recabar información directa de los 
socios, que sirva de insumo para la 
toma de decisiones respecto de 
productos y servicios, así como de 
la forma de servicio en las áreas de 
atención a los socios.  

Informes de estudios de 
satisfacción. 

Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Gerencia General 
Gerencia de Negocios 
Gerencia de 
Operaciones 

Benchmarking 
(comparación con 
la competencia) 

Identificar las diferencias en las 
características y la forma de venta 
de los productos y servicios de la 
competencia con los de la 
COOPAC-NSR, que sirvan para la 
toma de decisiones de negocio y 
servicio. 

Informes de benchmarking. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Gerencia General 
Gerencia de Negocios 
Gerencia de 
Operaciones 

Evaluación de 
mercado de 
productos y 
servicios 

Establecer la demanda real y el 
nivel de aceptación que 
potenciales productos y servicios 
puedan tener entre la población 
objetivo. 

Informe de estudio de mercado. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Gerencia General 
Gerencia de Negocios 
Gerencia de 
Operaciones 

 

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 

D
E

S
A

R
R

O
L

L
O

 D
E

 

P
R

O
D

U
C

T
O

S
 Y

 

S
E

R
V

IC
IO

S
 

G
e

n
e

ra
c

ió
n

 d
e

 

N
e
g

o
c

io
s
 

Evaluación 
financiera de 
productos (crédito 
y captación) y 
servicios 

Identificar la rentabilidad que cada 
productos y servicio tiene para la 
COOPAC-NSR, que sirvan para la 
toma de decisiones de productos y 
servicios. 

Análisis de rentabilidad del 
portafolio de productos y servicios 
de la COOPAC-NSR. 

Gerente de Negocios 
Consejo de 
Administración 
Gerente General 

Diseño o mejora de 
productos (crédito 
y captación) y 
servicios 

Diseñar productos y servicios 
nuevos, o mejorar productos y 
servicios existentes, en función de 
las necesidades reales del 
mercado. 

Propuesta de productos y servicios 
nuevos o modificados. 

Gerente de Negocios 
Consejo de 
Administración 
Gerente General 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
Evaluación de 
auditoría interna 
sobre productos y 
servicios nuevos o 
modificados. 

Emitir informe sobre ajustes en el 
sistema de control interno 
derivados de productos y servicios 
nuevos o modificados. 

Informe de auditoría interna sobre 
productos y servicios nuevos o 
modificados. 

Auditor Interno 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Evaluación de 
LA/FT sobre 
productos y 
servicios nuevos o 
modificados. 

Emitir informe sobre ajustes en el 
sistema de prevención de LA/FT 
derivados de productos y servicios 
nuevos o modificados. 

Informe de LA/FT sobre productos 
y servicios nuevos o modificados. 

Gerente de 
Cumplimiento 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Evaluación de 
riesgos sobre 
productos y 
servicios nuevos o 
modificados. 

Emitir informe sobre la evaluación 
de los riesgos asociados a 
productos y servicios nuevos o 
modificados. 

Informe de riesgos sobre productos 
y servicios nuevos o modificados. 

Gerente de Riesgos 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Evaluación legal 
sobre productos y 
servicios nuevos o 
modificados. 

Emitir informe sobre el 
cumplimiento normativo en 
condiciones, requisitos y 
documentos de soporte de 
productos y servicios nuevos o 
modificados. 

Informe legal sobre productos y 
servicios nuevos o modificados. 

Asesor Legal 

SBS 
Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Pruebas y 
producción de 
productos y 
servicios nuevos o 
modificados. 

Testear los productos y servicios 
nuevos o modificados, previo a su 
puesta en producción. 

Informe de pruebas de productos y 
servicios nuevos o modificados. 
Productos y servicios ofertados a 
los socios. 

Gerente de Negocios 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 
Socios 
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8. Colocación y Recuperación. 
 

8.1. Procesos Centrales. 
 

1. Colocación Créditos 2. Colocación Créditos Planilla 3. Recuperación 

 
 

8.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
 

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
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Planificación 
crediticia 

Definir las metas de colocación, 
saldo de cartera y morosidad, por 
producto y agencia 

Plan colocación y recuperación 
crediticia 

Gerente de Negocios 

Consejo de 
Administración 
Gerente General 
Administradores de 
Agencia 

Promoción de 
créditos 

Obtener tanto socios nuevos con 
interés en operaciones de crédito, 
como nuevas operaciones de 
crédito con socios recurrentes 

Expedientes créditos socios 
nuevos y recurrentes 

Gerente de Negocios 
Promotor de Negocios 
Ejecutivo de Negocios 

Socios nuevos 
Socios recurrentes 

Levantamiento de 
información y 
evaluación 
crediticia 

Obtener la información necesaria, 
que permita evaluar integralmente 
la capacidad y voluntad de pago de 
los socios solicitantes de crédito. 

Solicitud de crédito 
Propuesta de crédito 

Gerente de Negocios 
Ejecutivo de Negocios 

Niveles de aprobación 
de créditos 

Aprobación 

Verificar el cumplimiento de los 
requisitos y valorar la propuesta 
crediticia para maximizar la calidad 
de la concesión crediticia 

Hoja de aprobación de crédito 
Gerente de Negocios 
Niveles de aprobación 

Gerencia de 
Operaciones 

Formalización y 
Desembolso de 
Créditos 

Formalizar el desembolso de las 
operaciones de crédito aprobadas 
por el área de Negocios de la 
COOPAC-SNR 

Desembolso de crédito 
Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 

Socios 

Seguimiento de 
Inversión 

Verificar que los recursos 
entregados a los socios se hayan 
invertido o gastado en  

Reporte de seguimiento de 
inversión 

Gerente de Negocios 
Ejecutivo de Negocios 

Administrador de 
Agencia 
Gerencia de Negocios 

 

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 

C
O

L

O
C

A
C

I

Ó
N

 

Y
 

R
E

C

U
P

E

R
A

C

IÓ
N

 

C
o

l

o
c

a

c
ió

n
 

C
ré

d
it

o

s
 

P
la

n

il
la

 Promoción y firma 
de convenios 

Firmar nuevos convenios o renovar 
convenios existentes para la 
entrega de crédito planilla 

Contratos firmados 
Gerente de Negocios 
Administradores de 
Agencia 

Empresas públicas o 
privadas 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 

Promoción de 
créditos 

Obtener tanto socios nuevos con 
interés en operaciones de crédito 
planilla, como nuevas operaciones 
de crédito con socios recurrentes 

Expedientes créditos socios 
nuevos y recurrentes 

Gerente de Negocios 
Promotor de Negocios 
Ejecutivo de Negocios 

Socios nuevos 
Socios recurrentes 

Evaluación 
crediticia 

Obtener la información necesaria, 
que permita evaluar integralmente 
la capacidad y voluntad de pago de 
los socios solicitantes de crédito. 

Solicitud de crédito 
Propuesta de crédito 

Gerente de Negocios 
Ejecutivo de Negocios 

Niveles de aprobación 
de créditos 

Aprobación 

Verificar el cumplimiento de los 
requisitos y valorar la propuesta 
crediticia para maximizar la calidad 
de la concesión crediticia 

Hoja de aprobación de crédito Niveles de aprobación 
Gerencia de 
Operaciones 

Formalización y 
Desembolso de 
Créditos 

Formalizar el desembolso de las 
operaciones de crédito planilla 
aprobadas por el área de Negocios 
de la COOPAC-SNR 

Desembolso de crédito 
Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 

Socios 

Pago de Créditos 
Planilla 

Cancelar las operaciones de 
créditos originados en convenios 
con entidades 

Boucher de créditos pagados 
Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 

Administrador de 
Agencia 
Gerencia de Negocios 
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Recuperación 
preventiva 

Realizar acciones de recuperación 
a los socios previo el vencimiento 
de sus cuotas 

Registro de llamadas o visitas 

Gerente de Negocios 
Administrador de 
Agencia 
Ejecutivo de Negocios 

Administrador de 
Agencia 
Gerencia de Negocios 

Recuperación 
administrativa 

Ejecutar acciones de recuperación 
posteriores al impago de cuotas de 
créditos 

Registro de llamadas 
Notificaciones administrativas 

Gerente de Negocios 
Administrador de 
Agencia 
Ejecutivo de Negocios 

Administrador de 
Agencia 
Gerencia de Negocios 

Gestión de 
recuperación 
prejudicial 

Apoyar la labor de recuperación, 
previo al inicio de una acción 
judicial 

Notificaciones prejudiciales 
Jefe de Asesoría Legal 
Asesor Legal 

Administrador de 
Agencia 
Gerencia de Negocios 

Recuperación 
judicial y embargo 
o adjudicación de 
bienes 

Iniciar y concluir una acción de 
recuperación judicial, incluyendo la 
adjudicación de bienes cuando 
corresponda 

Sentencia judicial y orden de 
ejecución 
Sentencia judicial y orden de 
ejecución forzada 

Jefe de Asesoría Legal 
Asesor Legal 

Administrador de 
Agencia 
Gerencia de Negocios 

Venta de bienes 
adjudicados y en 
dación en pago 

Vender los bienes adjudicados y en 
dación en pago e ingresar el 
efectivo a la COOPAC-NSR 

Contrato de venta de bien 
Jefe de Asesoría Legal 
Asesor Legal 

Administrador de 
Agencia 
Gerencia de Negocios 

Cancelación de Estandarizar los pasos tendientes Cuentas pasivas canceladas y Gerente de Operaciones Administrador de 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
Cuentas y Pago de 
Créditos 

al cobro de créditos vencidos que 
están garantizados con 
aportaciones y con DPF 

créditos cobrados Asistente de 
Operaciones 

Agencia 
Gerencia de Negocios 

Castigo de cartera 

Estandarizar el procedimiento para 
efectuar el castigo de cartera de 
crédito en cumplimiento de la 
regulación 

Cartera castigada aprobada Gerente de Negocios 
Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Recuperación 
preventiva 

Realizar acciones de recuperación 
a los socios previo el vencimiento 
de sus cuotas 

Registro de llamadas o visitas 

Gerente de Negocios 
Administrador de 
Agencia 
Ejecutivo de Negocios 

Administrador de 
Agencia 
Gerencia de Negocios 

Recuperación 
administrativa 

Ejecutar acciones de recuperación 
posteriores al impago de cuotas de 
créditos 

Registro de llamadas 
Notificaciones administrativas 

Gerente de Negocios 
Administrador de 
Agencia 
Ejecutivo de Negocios 

Administrador de 
Agencia 
Gerencia de Negocios 
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9. Captaciones. 
 

9.1. Procesos Centrales. 
 

1. Gestión Comercial Captaciones 2. Gestión Operativa Captaciones 

 

9.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Promoción y Venta 

Satisfacer la demanda de ahorro 
del mercado y cumplir con las 
metas presupuestarias de 
captación de ahorros. 

Número y saldo de cuentas 
pasivas. 
Informes presupuestarios de 
captaciones. 

Gerente de Negocios 
Promotor de Ahorros 

Socio 

Seguimiento y 
Contención 

Brindar atención oportuna al 
requerimiento de los socios y 
minimizar la cancelación de 
cuentas pasivas. 

Número y saldo de cuentas 
recurrentes. 

Gerente de Negocios 
Promotor de Ahorros 

Socio 
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 Apertura Cuentas 
Ahorro Libre y 
Ahorro Menores 
Edad 

Estandarizar los procedimientos 
para la apertura de cuentas de 
ahorro libre en la red de agencias 
de la COOPAC-NSR. 

Cuentas de ahorro activas. 
Gerente de Operaciones 
Asistente de Informes 

Socios 

Apertura de 
Cuentas DPF 

Estandarizar el procedimiento para 
la apertura de cuentas de ahorro a 
plazo fijo en la red de agencias de 
la COOPAC-NSR. 

Cuentas DPF activas. 
Gerente de Operaciones 
Asistente de Informes 

Socios 

Apertura CTS 

Estandarizar el procedimiento para 
la apertura de cuentas de CTS en 
la red de agencias de la COOPAC-
NSR. 

Cuentas CTS activas. 
Gerente de Operaciones 
Asistente de Informes 

Socios 

Cancelación de 
Cuentas 

Formalizar el cierre de cuentas 
pasivas que los socios tengan en la 
COOPAC-NSR. 

Cuentas pasivas canceladas. 
Gerente de Operaciones 
Asistente de Informes 

Socios 
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10. Servicios Financieros.

10.1. Procesos Centrales. 

1. Gestión Operativa Servicios

10.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 

S
E

R
V

IC
IO

S
 F

IN
A

N
C

IE
R

O
S

 

G
e

s
ti

ó
n

 O
p

e
ra

ti
v

a
 S

e
rv

ic
io

s
 

Cobranza de 
Servicios 

Estandarizar las actividades de 
cobro de servicios con empresas 
con las que mantiene convenios 

Pago de servicios 
Gerente de Operaciones 
Recibidor-Pagador 

Socios 
Empresas con convenio 

Transferencias a 
Cuentas Externas 

Establecer las acciones para 
transferir efectivo desde cuentas 
en la COOPAC-NSR a cuentas en 
otras entidades financieras 

Transferencia de efectivo a una 
cuenta en otra institución financiera 

Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 

Socios 

Emisión de Tarjetas 
de Débito 

Estandarizar las actividades para 
entregar y activar tarjetas de débito 
a los socios de la COOPAC-NSR 

Entrega de tarjeta de débito 
activada 

Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 

Socios 

Renovación 
Tarjetas de Débito 

Estandarizar las actividades para 
entregar y activar tarjetas de débito 
a los socios cuando se han 
caducado tarjetas de débito 
anteriores 

Entrega de tarjeta de débito 
activada 

Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 

Socios 

Bloqueo y/o 
Reposición 
Tarjetas de Débito 

Estandarizar las actividades para 
bloquear tarjetas de débito no 
habidas y entregar nuevas tarjetas 
de débito a los socios de la 
COOPAC-NSR 

Anulación de tarjeta de débito no 
habida y entrega de débito 
activada 

Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 

Socios 
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11. Operaciones.

11.1. Procesos Centrales. 

1. Operaciones en Caja 2. Información al Socio 3. Asistencia Operativa 4. Administración Operativa 5. Gestión Agencias

11.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
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Depósitos en 
Cuentas Pasivas / 
Pago de Créditos 

Estandarizar el procedimiento de 
recepción de depósitos y pagos de 
crédito bajo cualquier modalidad. 

Depósito en cuenta pasiva 
Pago de crédito. 

Gerente de Operaciones 
Recibidor-Pagador 

Socios 

Retiros en Cuentas 
Pasivas 

Estandarizar el procedimiento de 
recepción de depósitos y pagos de 
crédito bajo cualquier modalidad. 

Retiro en cuenta pasiva. 
Gerente de Operaciones 
Recibidor-Pagador 

Socios 
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Inscripción de 
Socios 

Formalizar el ingreso de socios a la 
COOPAC-NSR. 

Ficha de ingreso de socio 
Gerente de Operaciones 
Asistente de Informes 

Socios 

Recepción de 
Documentación 

Formalizar los pasos para la 
recepción, registro y remisión 
interna de documentación externa 
e interno. 

Registro de recepción de 
documentación. 

Gerente de Operaciones 
Asistente de Informes 

Trabajadores de la 
COOPAC-NSR 

Registro de Socios 

Estandarizar las acciones 
tendientes a legalizar el registro de 
socios de acuerdo con lo 
establecido por la ley. 

Registro de socios legalizado. 
Gerente de Operaciones 
Asistente de Informes 

Gerente de Operaciones 

Renuncia de 
Socios 

Estandarizar el procedimiento para 
formalizar el retiro voluntario de los 
socios de la COOPAC-NSR. 

Registro de renuncia de la 
condición de socio. 

Gerente de Operaciones 
Asistente de Informes 

Socios 
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Pago a 
Proveedores de 
Servicios 

Estandarizar las actividades que 
formalizan el pago a proveedores 
de servicios en las oficinas de la 
red de agencias de la COOPAC-
NSR. 

Pago al proveedor. 
Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 

Proveedor de servicios 

Administración de 
Caja Chica 

Estandarizar las actividades 
tendientes a formalizar los gastos 
de menor cuantía que se realizan 
en la red de agencias de la 
COOPAC-NSR. 

Pago de menor cuantía. 
Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 

Departamento de 
Contabilidad 

Recargas de 
Cajeros 

Formalizar las acciones que debe 
realizar la COOPAC-NSR para 
alimentar de efectivo a los cajeros 
automáticos. 

Carga de efectivo a cajero 
automático. 

Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 

Proveedor de Cajeros 
Socios 

Arqueos 

Estandarizar las acciones para la 
ejecución de controles obligatorios 
e inopinados del efectivo en la red 
de agencias de la COOPAC-NSR. 

Arqueos de cajas. 

Gerente de Operaciones 
Asistente de 
Operaciones 
Administradores de 
Agencia 

Departamento de 
Contabilidad 
Gerencia Operaciones 
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Retenciones de 
Presuntos 
Especies 
Monetarias 
Falsificadas 

Estandarizar el procedimiento para 
el tratamiento de especies 
monetarias consideradas 
presuntamente falsas, de acuerdo 
con lo establecido por la ley. 

Reporte de Retención de especies 
monetarias presuntamente falsas. 

Gerente de Operaciones 
Banco Central de 
Reserva 

Visitas de 
Inspección 

Estandarizar las actividades a 
realizar durante las visitas de 
inspección a las agencias de la 
COOPAC-NSR. 

Informe de visita de inspección. Gerente de Operaciones Gerente General 

Depósitos y Retiros 
de Dinero en 
Instituciones 
Financieras 
(Remesas de 
efectivo) 

Estandarizar las acciones a 
ejecutar tanto para movimientos de 
efectivo como con cheques y 
órdenes de pago. 

Remesa de dinero entre las 
oficinas de la red de agencias. 

Gerente de Operaciones Agencias 

Pago de 
Proveedores 

Estandarizar las actividades que 
formalizan el pago a proveedores 
externos de la COOPAC-NSR. 

Pago al proveedor. Gerente de Operaciones Proveedor 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
Depuración de 
cuentas de socios 
menores de edad 

Mantener una base de datos 
depurada con relación a los 
menores de edad. 

Base de datos depurada. Gerente de Operaciones 
Administrador de 
Agencia 

Reversiones y 
regularizaciones 

Regularizar errores en 
transacciones ejecutadas por los 
Recibidores-Pagadores. 

Autorizaciones de reversiones y 
regularizaciones. 

Gerente de Operaciones 
Recibidor-Pagador 
Socio 

Bloqueo / 
Congelamiento de 
cuentas 

Ejecutar el congelamiento / 
bloqueo de cuentas de los socios 
de la COOPAC-NSR ante pedidos 
de autoridades judiciales o la 
Unidad de Cumplimiento. 

Reporte de cuentas bloqueadas o 
congeladas. 

Gerente de Operaciones Socios 

Reporte de 
Operaciones 
Únicas 

Notificar las operaciones únicas 
identificadas en el área de 
operaciones. 

Reporte de operaciones únicas. Gerente de Operaciones 
Gerencia de 
Cumplimiento 
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Apertura y Cierre 
de Agencias 

Estandarizar las actividades que 
deben realizarse para la apertura y 
cierre físico de las agencias de la 
COOPAC-NSR. 

Apertura y cierre de agencia. 

Gerente de Operaciones 
Administradores de 
Agencia 
Asistente de 
Operaciones 

Socios 

Apertura y Cierre 
de Operaciones 

Estandarizar las actividades que 
deben realizarse antes del inicio y 
cierre de atención al público en la 
red de agencias. 

Registro diario de operaciones de 
Caja. 

Gerente de Operaciones 
Administradores de 
Agencia 
Asistente de 
Operaciones 

Socios 
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12. Servicios Sociales. 
 

12.1. Procesos Centrales. 
 

1. Control del Fondo de Previsión Social 2. Gestión del Fondo de Previsión Social 

 

12.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Análisis financiero 
del Fondo de 
Previsión Social 

Evaluar la situación y la viabilidad 
financiera del Fondo de Previsión 
Social y sugerir modificaciones a 
los requisitos y beneficios. 

Evaluación financiera del Fondo de 
Previsión Social. 

Gerente General 
Consejo de 
Administración 

 

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 

S
E

R
V

IC
IO

S
 

S
O

C
IA

L
E

S
 

G
e

s
ti

ó
n

 d
e
l 

F
o

n
d

o
 d

e
 

P
re

v
is

ió
n

 S
o

c
ia

l 

Análisis y 
Aprobación de 
Solicitudes de 
Acceso al Fondo de 
Previsión Social 

Revisión y aprobación de las 
solicitudes de acceso a los 
beneficios del Fondo de Previsión 
Social. 

Aprobaciones o negaciones al 
Fondo de Previsión Social. 

Gerente General Socios 
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13. Recursos Humanos. 
 

13.1. Procesos Centrales. 
 

1. Ingreso de Trabajadores 2. Administración de RRHH 

 

13.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Reclutamiento 

Difundir los requerimientos de 
personal de la COOPAC-NSR y 
receptar la documentación 
necesaria. 

Avisos / Llamamientos. 
Hojas de vida. 

Jefe de RRHH 
Psicóloga 

Área requirente 

Selección 

Elegir a la persona con el mejor 
perfil para el cumplimiento de un 
puesto requerido por la COOPAC-
NSR. 

Acta de selección. 
Jefe de RRHH 
Psicóloga 

Área requirente 

Contratación 
Formalizar el ingreso del personal 
seleccionado a la COOPAC-NSR. 

Contrato de trabajo. Jefe de RRHH 
Trabajador seleccionado 
Área requirente 

Inducción 

Hacer la inmersión general del 
trabajador seleccionado en la 
COOPAC-NSR y la capacitación 
específica en el puesto a 
desempeñarse. 

Constancia de inducción y entrega 
de documentación. 

Jefe de RRHH 
Administradores 
Gerentes y Jefes de 
Área 

Trabajador seleccionado 

Promoción 

Identificar trabajadores de la 
COOPAC-NSR que, por su 
desempeño y capacitación, pueden 
asumir una posición superior. 

Adenda a contrato de trabajo. 

Jefe de RRHH 
Administradores 
Gerentes y Jefes de 
Área 
Gerente General 

Área requirente 
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 Evaluación de 
Desempeño 

Evaluar el cumplimiento de 
funciones e indicadores de 
desempeño de todos los 
trabajadores de la COOPAC-NSR. 

Informe de evaluación de 
desempeño. 

Jefe de RRHH 
Psicóloga 

Gerente General 
Consejo de 
Administración 

Evaluación de 
Satisfacción del 
Clima Laboral 

Medir el clima labora en la 
COOPAC-NSR. 

Informe de satisfacción del clima 
laboral. 

Jefe de RRHH 
Psicóloga 

Gerente General 
Consejo de 
Administración 

Análisis salarial Realizar un análisis comparativo de Informe del análisis salarial. Jefe de RRHH Gerente General 
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la escala salarial de la COOPAC-
NSR con la de otras entidades 
financieras de la región. 

Consejo de 
Administración 

Gestión de Planilla 

Cumplir con todas las obligaciones 
laborales a las que está sujeta la 
COOPAC-NSR, así como con el 
cálculo de bonos por productividad. 

Planilla mensual. 
Jefe de RRHH 
Asistente de RRHH 

Gerencia General 
Gerencia Tecnología 
Jefatura de Contabilidad 

Planificación y 
Ejecución de 
Capacitación 

Ejecutar las acciones de 
capacitación para el personal de 
las distintas áreas y agencias de la 
COOPAC-NSR, en base al plan de 
capacitación anual. 

Plan de capacitación. 
Facturas. 
Certificados de asistencia. 

Jefe de RRHH 
Trabajadores COOPAC-
NSR 

Ejecución de 
seguros 

Realizar el trámite de afiliación y 
cobro de beneficios a EsSalud y a 
aseguradoras privadas. 

Constancia de afiliados. 
Documentos EsSalud, según el 
caso. 
Contrato con aseguradora privada. 

Jefe de RRHH 
Trabajadores COOPAC-
NSR 

Salud de los 
trabajadores 

Coordinar la ejecución y llevar el 
historial de exámenes médicos de 
inicio y terminación de relación 
laboral, así como de los chequeos 
médicos anuales. 

Exámenes médicos. Jefe de RRHH 
Trabajadores COOPAC-
NSR 

Gestión de 
sanciones 

Coordinar la ejecución del debido 
proceso para sancionar a los 
trabajadores cuando corresponda. 

Memo de sanción. Jefe de RRHH 
Jefe de Asesoría Legal 
Gerencia General 
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14. Tecnologías de la Información. 
 

14.1. Procesos Centrales. 
 

1. Administración de 
Redes y 

Comunicaciones 

2. Administración de 
Base de Datos 

3. Administración de 
Data Center 

4. Soporte 5. Continuidad de TI 6. Desarrollo y Proyectos 

 
 
 

14.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Administración 
WAN/LAN 

Gestionar los recursos de redes 
WAN/LAN, controlando la 
disponibilidad de estas redes. 

Conectividad a servicios internos y 
externos. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Administración de 
FIREWALL / 
PROXY 

Gestionar de manera preventiva la 
seguridad perimétrica de la 
organización. 

Seguridad perimétrica y filtros 
internos activados. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Administración de 
VPN 

Gestionar conectividad entre 
diferentes puntos de atención de la 
COOPAC-NSR, para el 
intercambio seguro de información 
y acceso a servicios internos. 

Agencias interconectadas. 
Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Administración de 
DNS 

Controlar los nombres de dominios 
de servicios internos y externos de 
la COOPAC-NSR. 

Servicios o equipos con nombres 
identificables. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Administración y 
Monitoreo de 
FAILOVER 

Garantizar y verificar la continuidad 
de la conectividad entre agencias. 

Agencias interconectadas con 
FAILOVER operativo. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Gestión y Control 
de Central de 
Anexos 

Garantizar el normal desempeño 
de los equipos concentradores de 
comunicación local. 

Formato de mantenimiento de 
central de anexos. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Verificación de la Mitigar vulnerabilidades frentes a Informe de verificación de Gerente de Tecnología Gerencias, 
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Seguridad 
Perimetral 

ataques externos. seguridad perimetral. Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 
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Administración y 
Monitoreo de 
Bases de Datos 

Optimizar el flujo de información, la 
efectividad en consultas (lectura y 
escritura) y la exigencia de 
recursos de hardware. 

Bases de datos estable y óptima 
Ficha de monitoreo. 

Gerente de Tecnología 
Asistente de TI 
(Encargado de Servicios 
y Desarrollo TI) 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Respaldo de Bases 
de Datos 

Garantizar la continuidad de la 
operación de una base de datos, a 
través de copias de seguridad 
incrementales o específicas. 

Respaldos de bases de datos. 

Gerente de Tecnología 
Asistente de TI 
(Encargado de Servicios 
y Desarrollo TI) 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 
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Administración de 
Servidores 

Monitorear la capacidad y 
funcionalidad de los servidores 
para garantizar el normal 
desempeño en hardware y 
software. 

Fichas de mantenimiento y 
monitoreo. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Control y 
Monitoreo de 
Energía 

Garantizar la continuidad de la 
administración de energía a los 
centros de datos. 

Formato de mantenimiento de 
UPS. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Control de 
Sistemas de 
Enfriamiento 

Vigilar que los centros de datos 
tengan un nivel de confort ideal 
que permita que el hardware opere 
en condiciones óptimas. 

Reporte de control de enfriamiento. 
Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Control de 
Sistemas de 
Seguridad de 
Acceso 

Controlar que a los data center 
únicamente ingrese personal 
interno o externo debidamente 
autorizado. 

Bitácora electrónica y física de 
acceso. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Gestión y 
Mantenimiento de 
Ambientes Físicos 

Vigilar el estado de piso, techos, 
paredes, puertas, contrapuertas, 
cableado y equipo de acceso de la 
data center. 

Formato de mantenimiento de 
ambientes físicos. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Gestión de 
Respaldos Lógicos 

Garantizar la correcta generación y 
resguardo de las copias de 
seguridad de los diferentes 
servicios de TI. 

Actas de entrega de copias de 
seguridad. 
Registros de clasificación de 
respaldos. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 

Pruebas Alternas 
de Data Center 
Alterno 

Verificar que el data center alterno 
se encuentre listo para entrar a 
operar en caso de eventos que 
afecten la continuidad del negocio. 

Reportes de pruebas alternas. 
Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 
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Soporte de 
Servicios vía Mesa 
de Ayuda 

Atender todos los requerimientos 
de soporte que presenten los 
trabajadores de la COOPAC-NSR. 

Requerimientos de soporte 
solucionados. 
Reporte mensual de soportes 
ejecutados. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Mantenimiento de 
Equipos de 
Cómputo 
Correctivo 

Asegurar el funcionamiento físico y 
lógico del hardware de los 
trabajadores de la COOPAC-NSR 
en caso de eventos. 

Informe de mantenimientos de 
equipos de la oficina principal. 
Informe de mantenimiento de 
equipos de las agencias. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Mantenimiento de 
Equipos de 
Cómputo 
Preventivo 

Asegurar la correcta funcionalidad 
tanto en hardware como en 
software de los equipos de 
cómputo de la COOPAC-NSR, en 
base a cronogramas de 
intervención de los equipos. 

Informe de mantenimientos de 
equipos de la oficina principal. 
Informe de mantenimiento de 
equipos de las agencias. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Mantenimiento de 
Servidores 
Correctivo 

Asegurar el funcionamiento físico y 
lógico de los servidores en caso de 
eventos. 

Informe de mantenimientos de 
servidores. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Mantenimiento de 
Servidores 
Preventivo 

Asegurar el funcionamiento físico y 
lógico de los servidores en 
cumplimiento del cronograma de 
mantenimiento. 

Informe de mantenimientos de 
servidores. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Mantenimiento de 
Infraestructura de 
Redes y 
Comunicación 
Preventivo 

Asegurar el funcionamiento de 
equipos de redes y comunicación 
en cumplimiento del cronograma 
de mantenimiento. 

Informe de mantenimientos de 
equipos de redes y comunicación. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 

Habilitación de 
Equipos Nuevos 
(Impresoras, 
servidores y 

Entregar a los usuarios equipos de 
acuerdo al desempeño de sus 
funciones. 

Acta de entrega-recepción del 
equipo al usuario. 

Gerente de Tecnología 
Encargado de 
Infraestructura y Soporte 

Gerencias, 
Departamentos y 
Agencias COOPAC-
NSR 
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computadoras) 

Generación y envío 
de reportería 
(Central de 
Riesgos, 
Cumplimiento, etc.) 

Entregar información solicitada por 
organismos de control o por 
empresas con las que la COOPAC-
NSR tenga algún convenio o 
contrato, así como solicitados por 
áreas internas. 

Reportes SBS. 
Archivo electrónico para Central de 
Riesgos. 
Reportes internos. 

Gerente de Tecnología 
Asistente de TI 
(Encargado de Servicios 
y Desarrollo TI) 

SBS 
Central de Riesgos 
Gerencias y Jefaturas 
COOPAC-NSR 
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Pruebas al Plan de 
Contingencias 
Informáticas 

Verificar periódicamente la 
capacidad de respuesta de TI para 
garantizar la respuesta adecuada 
ante eventos de continuidad del 
negocio. 

Reportes de pruebas al plan de 
contingencias informáticas. 

Gerente de Tecnología Gerencia General 

Ejecución del Plan 
de Contingencias 
Informáticas 

Ejecución del plan de contingencia 
TI, como parte del plan de 
continuidad del negocio, en caso 
de eventos. 

Reporte de acción de continuidad 
del negocio. 

Gerente de Tecnología Gerencia General 
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Desarrollo de 
Proyectos 

Ejecutar los proyectos que le sean 
asignados por el Comité de 
Tecnología. 

Informe final de proyecto. 

Gerente de Tecnología 
Asistente de TI 
(Encargado de Servicios 
y Desarrollo TI) 

Área Requirente 

Desarrollo de 
Aplicaciones 

Realizar los desarrollos de 
aplicaciones solicitados por las 
distintas áreas de la COOPAC-
NSR, de acuerdo con la prioridad 
establecida por el Comité de 
Tecnología. 

Informe de desarrollo de aplicación 
Manual de uso de la aplicación. 

Gerente de Tecnología 
Asistente de TI 
(Encargado de Servicios 
y Desarrollo TI) 

Área Requirente 

Capacidad de 
Servicio 

Analizar la capacidad de los 
servicios de TI de la COOPAC-
NSR para responder a demandas 
de nuevos servicios o para evaluar 
la calidad de servicios existentes. 

Reporte de capacidad del sistema 
a nuevos servicios o servicios 
existentes. 

Gerente de Tecnología 
Asistente de TI 
(Encargado de Servicios 
y Desarrollo TI) 

Área Requirente 
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15. Contabilidad. 
 

15.1. Procesos Centrales. 
 

1. Preparación de Estados Financieros y Reportes 2. Cumplimiento de Normas Tributarias 

 

15.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
 

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
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Revisión y Registro 
de Gastos 
(mayores, menores, 
servicios) en 
Agencias 

Vigilar que las operaciones estén 
sustentadas adecuadamente en 
documentación válida y que los 
importes cumplan con las políticas. 

Asientos contables de asignación 
de gastos. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Elaboración de 
Conciliación 
Bancaria 

Controlar que los movimientos 
bancarios estén correctamente 
ingresados en el sistema. 

Asientos contables de 
transacciones con entidades 
financieras. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Revisión y Registro 
de Viáticos y 
Asignación de 
Gastos 

Vigilar que los gastos, con o sin 
sustento, no exceden con los 
montos autorizados y, en el caso 
de gastos sustentados, que exista 
la documentación de soporte. 

Asientos contables por viáticos o 
asignación de gastos. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Distribución y 
registro de Gastos 
de Planilla 
(sueldos, CTS y 
demás gastos de 
personal) 

Determinar la correcta asignación 
de gastos a cada agencia, de 
acuerdo con las políticas 
establecidas. 

Asientos contables de gastos de 
personal. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Distribución y 
registro de Gastos 
de Dietas 
Directivos 

Determinar la correcta asignación 
de gastos a cada agencia, de 
acuerdo con las políticas 
establecidas. 

Asientos contables de gastos de 
personal. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Revisión, 
Regularización y 
Registro de 
Convenios Planilla 

Controlar que los montos 
abonados en las cuentas de la 
COOPAC-NSR sean iguales a las 
planillas de descuento de los 
créditos. 

Asientos contables de 
transacciones con entidades 
financieras relacionados con 
Convenios Planilla. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Revisión y Registro 
de Gastos por 
Adquisición de 

Controlar que los gastos estén 
sustentados adecuadamente en 
documentación válida y que los 

Asientos contables de gastos en 
bienes y servicios y gastos 
diferidos. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 
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Bienes y Servicios importes cumplan con lo aprobado 

por la COOPAC-NSR. 
Asientos contables de activos fijos. 

Regularización y 
Cuadre de Cuentas 
Contables con 
Movimientos 
Operativos y de 
Negocios, a nivel 
consolidado y de 
agencias 

Verificar que los saldos contables 
coincidan con los movimientos 
operativos en las cuentas que 
corresponda. 

Saldos contables cuadrados. 
Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Revisión y Registro 
de Ingresos 
Financieros 
generados por 
Cartera de Crédito 

Evaluar la consistencia de los 
ingresos provenientes de la cartera 
previo al registro en el sistema 
contable 

Reporte de ingresos validado. 
Asientos contables de los ingresos 
provenientes de cartera. 

Gerencia General 
Gerencia de Riesgos 
Proveedor del Sistema 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Revisión y Registro 
de Saldos de 
Cartera y 
Provisiones 

Evaluar la consistencia de la 
clasificación de cartera y el monto 
de provisiones. 

Reporte de cartera y provisiones. Gerencia de Riesgos 
Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Cierre Contable 
Mensual 

Controlar que el sistema arroje 
cifras para la generación de 
estados financieros. 

Saldos contables para todas las 
cuentas. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Generación y Envío 
de Estados 
Financieros y 
Reportes Internos 

Obtener los estados financieros 
consolidado y por agencia, así 
como generar reportes internos. 

Estados financieros. 
Informe presupuestario. 
Indicadores financieros. 
Análisis financiero. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Generación y Envío 
de Reportes a la 
SBS 

Cumplir con el envío de reportes 
normativos al órgano de control. 

Estados financieros. 
Balance de comprobación. 
Notas y Anexos a estados 
financieros. 
Reporte mensual de liquidez. 
Depósitos por escala de montos. 
Activos y créditos contingentes por 
riesgo crediticios. 
Patrimonio efectivo. 
Control de límites globales. 
Tasa de interés activa y pasiva. 

Jefe de Contabilidad 
SBS 
Gerencia General 
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 Cálculo, pago y 

registro de tributos 
mensuales 

Cumplir con el pago de tributos de 
acuerdo la ley. 

Váuchers de pago. 
Asientos contables de pago de 
tributos. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

SUNAT 

Validación y 
presentación de 
libros electrónicos 
mensuales 

Cumplir con el envío de 
información a la SUNAT, de 
acuerdo la ley. 

Libro Diario. 
Libro Mayor. 
Libro Caja. 
Registro de Ventas y Compras 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

SUNAT 

Validación y 
presentación de 
libros y registros 
contables 

Cumplir con la presentación de 
información a SUNAT, Auditoría 
Externa, SBS y Auditoría Interna, 
de acuerdo la ley. 

Registro de Activo Fijo. 
Libro de Inventarios y Balances. 
Libro de Retenciones. 
Libro Bancos. 

Jefe de Contabilidad 
Asistente Contable 

SUNAT 
Auditoría Externa 
SBS 
Auditoría Interna 

Cálculo, pago y 
registro de tributos 
anuales 

Cumplir con el pago de tributos de 
acuerdo la ley, a la SUNAT y al 
Gobierno Local. 

Declaración Jurada Anual del 
Impuesto a la Renta. 
Impuesto Temporal a los Activos 
Netos. 
Asientos contables de pago de 
tributos. 

Jefe de Contabilidad SUNAT 
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16. Marketing.

16.1. Procesos Centrales. 

1. Promoción y Publicidad 2. Inteligencia de Mercado

16.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 

MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
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Generación de 
material 
publicitario 
impreso 

Contar con material que permita 
informar a los socios sobre los 
productos y beneficios de la 
COOPAC-NSR. 

Material publicitario. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Socios y Agencias 

Generación de 
material 
publicitario 
audiovisual 

Disponer de material que facilite la 
información y el posicionamiento 
de la COOPAC-NS por medio de 
canales audiovisuales. 

Material audiovisual. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Socios 

Marketing digital 

Impulsar la generación de 
comunidades (engagement) con la 
población, por medio de las redes 
sociales. 

Material audiovisual. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Población en general 

Generación de 
merchandising 

Disponer de material que apoye la 
información y el posicionamiento 
de la COOPAC-NS en las distintas 
actividades que se realicen con la 
población. 

Material merchandising. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Población en general 

BTL 

Ejecutar acciones específicas con 
la comunidad que permitan la 
captura de nuevos socios, así 
como que socios en estado no 
hábil vuelvan a operar con la 
COOPAC-NSR. 

Acciones BTL. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Población en general 
Socios no hábiles 

Branding 

Estandarizar la infraestructura, 
papelería y vestuario en la 
COOPAC-NSR, que ayude al 
posicionamiento y recordación de 
la marca de la institución. 

Papelería. 
Infraestructura (diseño de oficinas). 
Uniformes. 

Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Población en general 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 

Relaciones 
públicas 

Generar convenios y acuerdos con 
entidades públicas y privadas, a 
través de los cuales se logre 
beneficios para los socios y 
trabajadores de la COOPAC-NSR. 

Convenio y acuerdos. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Socios y trabajadores 

Endomarketing 

Impulsar el posicionamiento con la 
marca COOPAC-NSR y el 
compromiso con la institución de 
trabajadores, directivos y 
delegados de la COOPAC-NSR. 

Acciones endomarketing. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Trabajadores 
Directivos 
Delegados 
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Análisis de 
percepción de 
marca 

Identificar la imagen que tiene la 
COOPAC-NSR en la población de 
las zonas en las cuales opera. 

Informe de percepción de marca. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Gerencia General 
Jefatura de Marketing 

Viabilidad de 
mercado de 
oficinas 

Establecer la demanda real y el 
nivel de aceptación que 
potenciales oficinas puedan tener 
entre la población objetivo. 

Informe de estudio de mercado. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Gerencia General 
Gerencia de Negocios 
Gerencia de 
Operaciones 

Análisis de 
endomarketing 

Establecer el nivel de identificación 
y compromiso de trabajadores, 
directivos y delegados de la 
COOPAC-NSR. 

Informe de endomarketing. 
Jefe Marketing 
Asistente de Marketing 

Gerencia General 
Gerencia de Negocios 
Gerencia de 
Operaciones 
Jefatura de Marketing 
Jefatura de RRHH 
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17. Logística. 
 

17.1. Procesos Centrales. 
 

1. Compras 2. Almacenamiento 3. Distribución 4. Inventarios 

 

17.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Planificación 
compras anual 

Determinar las necesidades de 
compras de áreas y agencias de la 
COOPAC-NSR que serán parte del 
presupuesto institucional. 

Plan anual de compras. Jefe de Logística Jefatura de Contabilidad 

Gestión de 
Proveedores 

Construir la base de datos de 
proveedores, con la información 
comercial mínima. 

Base de datos de proveedores Jefe de Logística 

Comité de 
Adquisiciones. 
Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 

Adquisición de 
bienes y servicios 

Ejecutar la adquisición de bienes y 
servicios presupuestados por la 
COOPAC-NSR. 

Contrato. 
Cotización. 

Jefe de Logística 
Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Pago a 
proveedores (en 
diversas 
modalidades) 

Coordinar la ejecución de los 
pagos a proveedores por la 
adquisición de bienes y servicios. 

Factura. 
Rendición de pago a proveedor. 
Comprobante de pago. 

Jefe de Logística Proveedor 
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Ingreso de bienes 
Verificar tanto las características 
de los bienes como su ingreso al 
almacén de la COOPAC-SMP. 

Nota de ingreso. 
Registro de ingreso 

Jefe de Logística 
Asistente de Almacén 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 
Jefatura de Contabilidad 

Verificación de 
stocks 

Establecer la necesidad de hacer 
nuevas adquisiciones, en función 
de los niveles de stock 
determinados. 

Kardex. 
Jefe de Logística 
Asistente de Almacén 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Arqueo de almacén 
Verificar la existencia de los bienes 
en almacena. 

Arqueo de bienes en almacén. Jefe de Logística 
Jefatura de Contabilidad 
Auditoría Interna 

Baja de bienes 
Ejecutar las acciones de venta, 
remate, donación o destrucción de 
bienes dados de baja por la 

Comprobantes de venta, remate, 
donación o destrucción de bienes. 

Jefe de Logística 
Asistente de Almacén 

Gerencia General 
Consejo de 
Administración 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
COOPAC-NSR. Jefatura de Contabilidad 

Auditoría Interna 

Egreso de bienes 
Formalizar la salida de los bienes 
para ser entregados al destinatario 
final. 

Nota de salida. 
Registro de egreso. 

Jefe de Logística 
Asistente de Almacén 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Devolución de 
bienes 

Ejecutar la devolución de bienes a 
los proveedores cuando no 
cumplen con las características 
solicitadas. 

Nota de ingreso. 
Registro de ingreso. 
Nota de salida. 
Registro de salida. 

Jefe de Logística 
Asistente de Almacén 

Proveedor 
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Envío de bienes a 
agencias 

Ejecutar y formalizar la entrega de 
bienes requeridos por las agencias. 

Nota de salida. 
Jefe de Logística 
Asistente de Almacén 

Agencias 

Entrega de bienes 
en Sede Central 

Ejecutar y formalizar la entrega de 
bienes requeridos en la Sede 
Central. 

Nota de salida. 
Jefe de Logística 
Asistente de Almacén 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Devolución de 
bienes en agencias  

Formalizar la devolución de bienes 
por parte de las agencias. 

Aviso de devolución. 
Jefe de Logística 
Asistente de Almacén 

Jefatura de Logística 

Devolución de 
bienes en sede 
central 

Formalizar la devolución de bienes 
en la Sede Central. 

Aviso de devolución. 
Jefe de Logística 
Asistente de Almacén 

Jefatura de Logística 
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 Verificación y 

codificación de 
activos fijo y 
existencias 

Verificar la existencia y codificar los 
activos fijos y las existencias de la 
COOPAC-NSR 

Relación de activos y existencias 
Jefe de Logística 
Asistente de Almacén 

Jefatura de Contabilidad 
Gerencia General 

Control de activos 
dañados, robados 
o perdidos 

Informar la pérdida, daño o robo de 
bienes de la COOPAC-NSR 

Informe de bienes perdidos, 
dañados o robados 

Trabajadores COOPAC-
NSR 

Jefatura de Logística 
Jefatura de Contabilidad 
Auditoría Interna 
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18. Seguridad Física. 
 

18.1. Procesos Centrales. 
 

1. Mantenimiento de 
Infraestructura 

2. Mantenimiento de Muebles y 
Equipos 

3. Mantenimiento de Unidades 
Vehiculares 

4. Seguridad Física y Electrónica 

 

18.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Verificación del 
Estado de 
Infraestructura 

Identificar problemas con la 
infraestructura de las oficinas y 
sugerir las acciones correctivas 
necesarias. 

Informe de visita de verificación 
para el Administrador. 
Informe de visitas de verificación y 
acciones correctivas para 
Gerencia. 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Administrador de 
Agencia 
Gerente General 

Ejecución de 
Acciones en Caso 
de Incidentes 
Graves que Afecten 
a la Infraestructura. 

Ejecutar las acciones de respuesta 
inmediata en presencia de eventos 
de incidentes graves que afecten a 
la Infraestructura. 

Reporte de Acciones en Caso de 
Presencia de Incidentes Graves. 

Administrador de 
Agencia 

Administrador de 
Agencia 
Gerente General 

Seguimiento a la 
Ejecución de 
Reparaciones de 
Infraestructura 

Coordinar y verificar que las 
acciones correctivas se cumplan. 

Informe de seguimiento de 
acciones correctivas. 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Administrador de 
Agencia 
Gerente General 
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Verificación del 
Estado de Muebles 
y Enseres y 
Almacén 

Identificar problemas con los 
muebles y enseres y el almacén de 
las oficinas de la COOPAC-NSR, 
en cumplimiento a una Plan de 
Visitas, y sugerir las acciones 
correctivas necesarias. 

Informe de visita de verificación 
para el Administrador 
Informe de visitas de verificación y 
acciones correctivas para 
Gerencia. 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Administrador de 
Agencia 
Gerente General 
Auditor Interno 

Control y 
Monitoreo de 
Generadores 

Asegurar que los mantenimientos 
preventivos de los generadores se 
ejecuten oportunamente. 

Aviso de mantenimiento de 
generadores. 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Administrador de 
Agencia 

Control de Equipos Asegurar que los mantenimientos Aviso de mantenimiento de Jefe de Mantenimiento y Administrador de 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
de Aire 
Acondicionado 

preventivos de los equipos de aire 
acondicionado se ejecuten 
oportunamente. 

equipos de aire acondicionado. Seguridad Agencia 

Seguimiento a la 
Ejecución de 
Reparaciones de 
Muebles y Equipos 

Asegurar que las acciones 
preventivas y correctivas se 
cumplan. 

Informe de seguimiento de 
acciones preventivas y correctivas. 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Gerente General 
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Registro de las 
Bitácoras de 
Vehículos 

Tener información sobre el uso de 
las unidades vehiculares de la 
COOPAC-NSR 

Bitácoras de vehículos 
Trabajador de la 
Agencia 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Revisión de 
Bitácoras, Aviso de 
Acciones de 
Mantenimiento y 
Compra de SOAT 

Asegurar que los mantenimientos 
preventivos y la compra de SOAT 
de las unidades vehiculares se 
ejecuten oportunamente 

Aviso de mantenimiento de 
unidades vehiculares 
Aviso de compra de SOAT de 
unidades vehiculares 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Administrador de 
Agencia 

Registro de Ingreso 
y Salida de 
Vehículos y de Uso 
de Equipo de 
Seguridad 

Verificar que las unidades 
vehiculares salgan y entren de/a 
las agencias diariamente, y que los 
trabajadores utilicen el equipo de 
seguridad 

Reporte de ingresos y salidas de 
vehículos, y de equipo de 
seguridad 

Trabajador de la 
Agencia 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Seguimiento y 
Coordinación de 
Acciones en Caso 
de Vehículos 
Faltantes 

Verificar la ubicación y situación 
tanto de vehículos como de los 
trabajadores de la COOPAC-NSR, 
y coordinar las acciones 
correspondientes 

Reporte de Acciones en Caso de 
Vehículos Faltantes 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Administrador de 
Agencia 
Gerente General 

Ejecución de 
Acciones en Caso 
de Accidentes y 
Robo de Vehículos 

Ejecutar las acciones de respuesta 
inmediata en presencia de eventos 
de accidentes y robo de vehículos 

Reporte de Acciones en Caso de 
Vehículos Faltantes 

Administrador de 
Agencia 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 
Gerente General 

Seguimiento a la 
Ejecución de 
Reparaciones de 
Unidades 
Vehiculares 

Asegurar que las acciones 
preventivas y correctivas se 
cumplan 

Informe de seguimiento de 
acciones preventivas y correctivas 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Gerente General 

Coordinación del 
uso de los 
vehículos 

Controlar la asignación de los 
vehículos en la Sede Central. 

Plan de uso de vehículos. 
Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Gerente General 
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Control de 
cumplimiento de 
protocolos de 
seguridad (apertura 
y cierre de oficinas 

Verificar que el personal de 
seguridad cumpla con los 
procedimientos correspondientes 
en la apertura y cierre de oficinas. 

Reporte de cámaras de la Central 
de Monitoreo. 

Encargados de 
Monitoreo de Cámaras 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Monitoreo de los 
movimientos en el 
perímetro y al 
interior de las 
agencias y otras 
instalaciones de la 
COOPAC-NSR 

Asegurar la identificación de 
eventos inusuales y tomar las 
acciones correspondientes. 

Requerimiento de apoyo a 
ASBANC. 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

ASBANC 
Policía 

Ingreso de 
personas externas 
a las oficinas 
administrativas de 
la COOPAC-NSR 

Garantizar el ingreso de personas 
autorizadas. 

Registro de ingresos. Agente de Seguridad 
Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Verificación de 
cumplimiento de 
normas por parte 
de empresas 
externas de 
seguridad 

Control de que el personal de 
seguridad externo cumpla con las 
normativas correspondientes. 

Reporte de cumplimiento de 
normas. 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Gerente General 
Empresa de Seguridad 

Monitoreo en la 
ejecución de 
remesas físicas de 
dinero 

Vigilar que las remesas de dinero 
se cumplen conforme a lo 
dispuesto en los protocolos 
correspondientes, tanto por parte 
de la empresa externa de 
seguridad como por la empresa 
externa remesadora. 

Reporte de incidentes en remesas 
de dinero. 

Encargados de 
Monitoreo de Cámaras 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Ejecución de 
acciones en caso 
de reportes de la 
empresa de 
seguridad 

Llevar a cabo las acciones 
correspondientes en caso de 
detección de eventos inusuales en 
las agencias. 

Reporte de acción por eventos 
inusuales. 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Gerente General 

Verificación del 
cumplimiento de 
normas de 
seguridad 

Asegurar el cumplimiento de 
normativa de defensa civil, 
bomberos, salud y seguridad en el 
trabajo, y otras normas que 
corresponda. 

Reporte de cumplimiento de 
normas de seguridad. 

Jefe de Mantenimiento y 
Seguridad 

Gerente General 
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19. Procesos y Normatividad. 
 

19.1. Procesos Centrales. 
 

1. Gestión de Procesos 2. Gestión de Normas Internas 

 

19.2. Despliegue de Procesos y Procedimientos. 
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Elaboración del 
Plan Operativo de 
Procesos 

Programar las actividades anuales 
en el marco del sistema de 
mejoramiento continuo de 
procesos 

Plan Operativo de Procesos. 
 

Responsable de 
Procesos y 
Normatividad 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Diseño y 
Mejoramiento de 
Procesos 

Diseñar nuevos procesos y mejorar 
procesos existentes, en el marco 
del sistema de mejoramiento 
continuo o de exigencias 
regulatorias. 

Procesos aprobados. 
Responsable de 
Procesos y 
Normatividad 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Implementación de 
Procesos 

Difundir, capacitar e implementar 
los procesos diseñados o 
mejorados. 

Procesos nuevos o mejorados, 
implementados. 

Responsable de 
Procesos y 
Normatividad 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Monitoreo de 
Procesos 

Evaluar el desempeño de los 
procesos, mediante los indicadores 
de gestión 

Informe de monitoreo de procesos 
Responsable de 
Procesos y 
Normatividad 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 
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 Elaboración del 
Plan Operativo de 
Normas Internas 

Programar las actividades anuales 
en el marco de las necesidades de 
la COOPAC-NSR. 

Plan Operativo de Normas 
Internas. 

Responsable de 
Procesos y 
Normatividad 

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 

Elaboración y 
Modificación de 
Normas Internas 

Construir o modificar normativa 
interna, en función de las 
necesidades de la COOPAC-NSR 
o de exigencias regulatorias. 

Normas Internas aprobadas. 
Responsable de 
Procesos y 
Normatividad 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Socialización y 
Organización de 
Normas Internas 

Divulgar adecuadamente las 
normas internas y llevar el archivo 
histórico de las versiones de la 
normativa interna. 

Portal de normas y archivo 
electrónico de normas 
actualizados. 

Responsable de 
Procesos y 
Normatividad 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 

Coordinación de la 
Implementación de 

Coordinar la implementación de las 
normas internas aprobadas con las 

Normas internas implementadas. 
Responsable de 
Procesos y 

Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
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MACROPROCESO PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO PRODUCTO RESPONSABLE CLIENTE 
Normas Internas áreas responsables. Normatividad Agencias 

Monitoreo de 
Normas Internas 

Verificar la aplicación de las 
normas internas por parte de los 
trabajadores. 

Informe de monitoreo de normas 
internas. 

Responsable de 
Procesos y 
Normatividad

Consejo de 
Administración 
Gerencia General 
Gerencias y Jefaturas 
de COOPAC-NSR 
Agencias 


