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Resumen

En la presente investigacion se tuvo como objetivo: mejorar la gestion crediticia en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Reque. a través de la propuesta del modelo
BPM, ademas presenta objetivos especificos los cuales son: incrementar la
cantidad de procesos implementados, reducir el tiempo de espera en el proceso de
evaluacion crediticia, incrementar el numero de atencion diarias e incrementar el
nivel de satisfaccion de los socios. Es una investigacion aplicada, cuantitativa y
experimental, con una muestra de 50 socios, donde se aplicé 3 fichas de registro y
un cuestionario. Por medio de un analisis descriptivo e inferencial, con el uso de
Shapiro-Wilk para la prueba de normalidad y Wilcoxon como estadistico de prueba.
En los resultados se evidenci6 un aumento de procesos implementados en
promedio del 3.8%, una reduccién en tiempo de espera en promedio del 139.3%,
un incremento del ndmero de atencion diarias en promedio del 57.6% y un
incremento en el nivel de satisfacciébn de los socios en promedio del 53.6%.
Concluyendo que la aplicacion de un modelo basado en la gestion de procesos
BPM mejora significativamente la evaluacién crediticia a los usuarios de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.

Palabras clave: Gestion crediticia, modelo BPM, metodologia PADM.
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Abstract

The objective of this research was to improve credit management at Cooperativa de
Ahorro y Crédito Ltda. Reque. through the proposal of the BPM model, also presents
specific objectives which are: Increase the number of processes implemented,
reduce the waiting time in the credit evaluation process, increase the number of
daily attention and increase the level of member satisfaction. It is an applied,
guantitative and experimental research, with a sample of 50 members, where 3
registration forms and a questionnaire were applied. By means of a descriptive and
inferential analysis, with the use of Shapiro-Wilk for the normality test and Wilcoxon
as test statistic. The results showed an average increase in the number of processes
implemented of 3.8%, an average reduction in waiting time of 139.3%, an average
increase in the number of daily visits of 57.6% and an average increase in the level
of member satisfaction of 53.6%. In conclusion, the application of a model based on
BPM processes significantly improves the credit evaluation of the users of the
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.

Keywords: Credit management, BPM model, PADM methodology.



INTRODUCCION

El modelo organizativo de gestion de Business Process Management (BPM) se
considera actualmente el modelo de gestion mejor posicionado del mundo y
muestra un crecimiento en el futuro. BPM consta de diversas herramientas,
meétodos y tecnologias que se usan en la realizacion de diagramas,
simbolizacioén, indagacioén y revision de los procesos de negocio. EI BPM centra
su alineacion basada en procesos para realizar la mejora, el desempefio que la
Tl mezcla con los métodos de proceso. Los actores tecnologicos y
empresariales participan en BPM para disefiar y ejecutar procesos de negocio

claros, rapidos y efectivos (Navarro, 2018).

De acuerdo con la publicacién de Business Wire (2018), el mercado global de
BPM crecera a una tasa anual del 11,89% entre 2018 y 2022 debido a los
sistemas BPM que se han vuelto esenciales para crear procesos de negocio
eficientes; BPM también facilita a las empresas la determinacion de los pasos

esenciales para completar sus actividades.

La revista Gestion (2016) afirma: que hoy en dia, muchas empresas estan
involucradas en proyectos para mejorar u optimizar procesos Yy Su
automatizacion con el objetivo de llegar a niveles significativos de eficiencia y
eficacia a un costo menor, que les permita competir y obtener beneficios,

destacando por la calidad de sus procesos y atencién al consumidor final.

“‘Con BPM, Bodytech ha mejorado la comunicacién entre los dominios
involucrados en cada uno de los procesos, enviando y recibiendo
comunicaciones. La implementacion del sistema ha reducido significativamente
el nimero de correos electronicos entre sectores. Ademas, incluye y mide el
tiempo de las actividades, por lo que mejora la gestion de procesos” (Wallace,
2017).

Asi, las personas, los recursos tecnologicos, los materiales, el tiempo y la
infraestructura fisica, entre otros factores, intervienen en la ejecucion del
proceso. El uso eficaz o ineficaz de estos recursos decide, en ultima instancia,
el nivel de felicidad del usuario final y, en resultado, del rendimiento de la

organizacion.



Actualmente, las empresas intentan reducir procesos con sistemas de
automatizacion. No todo el mundo sabe cuando se debe procesar la solicitud
de préstamo de un cliente, o cuanto tiempo tarda una solicitud, ya sea en forma
fisica o por correo, lo que lo convierte en un proceso ineficiente, lento y aburrido

por el aplazamiento del usuario.

Para las organizaciones que estan aprendiendo a utilizar BPM, esto seria de
fundamental importancia, ya que trata de reconocer los procesos en curso para

medirlos y controlarlos para que sean posibles nuevas mejoras y desarrollos.

Veremos cuales son las tendencias en BPM comercial: De acuerdo con Mordor
Intelligence (2020), el mercado de Business Process Management (BPM) se
valoré en $ 3.380 millones en 2019 y se espera que alcance los $4.780 millones
en 2025, con un CAGR de 6.26% durante el periodo de prondéstico (2020-2025).
La creciente integracidon de la automatizacion con BPM se atribuye al

crecimiento del mercado.

El renacimiento y la decadencia del entorno de mercado centrado en la gestion
por procesos de negocio (BPM) durante los dltimos afios ha sido anunciado
muchas veces, pero BPM es mas relevante hoy que nunca. El coronavirus ha
demostrado que la automatizacién de procesos rapida y potente es crucial para
gue las empresas conecten a las personas y los equipos de trabajo entre si.
(Pérez, 2021).

En una empresa internacional (Chile), que se especializa en la fabricacién,
comercializacion y venta de productos derivados, se produjo un aumento
significativo de las ventas, lo que provoc6 una disminucién de la capacidad
financiera y el seguimiento de sus cuentas por cobrar. Sin embargo, debido a
la politica de liberalizacion de los créditos comerciales, este aumento de las
cuentas por cobrar esta relacionado a un aumento en los riesgos de cobro.
Ademas, Fantasa S.A. carece de un sistema objetivo de gestion del crédito que
facilite la evaluacion de la calidad y solvencia de sus socios actuales, como de
los socios potenciales. En consecuencia, a los clientes actuales y potenciales
se les ofrece un modelo de evaluacion crediticia adaptado a sus circunstancias,
lo que disminuye el riesgo de préstamos o insolvencias. A través de entrevistas

con profesionales se identificaron los elementos cuantitativos y cualitativos



criticos que deben tenerse en cuenta en un proceso de gestion del crédito. En
cuanto a la calidad del modelo de calificacion crediticia propuesto, revela que
el 81,82% de los préstamos a sus clientes han superado el nivel minimo de

aprobacion o calificacion de la empresa.

Con el fin de optimizar y automatizar los procesos en la actualidad y asi poder
lograr una mejor calificacion crediticia para lograr niveles 6ptimos de eficiencia
y efectividad con el minimo costo posible, sefiala en el articulo de investigacién
gue una de las herramientas tecnologicas es bizagi studio porque los expertos
en la materia cuentan con lo necesario para convertir modelos de procesos en
aplicativos y diagramas de flujo de trabajo del mundo real. El asistente
integrado de bizagi le guia a través de cada etapa del proceso, desde el
establecimiento del modelo de datos e informacion y la vista de usuario hasta
la conexidén de los recursos de TI. Esta etapa implica la automatizacién del
procedimiento. Bizagi studio, por ejemplo, permite definir el modelo de datos,
las vistas de usuario, las normas de negocio, la asignacion de tareas y la

integracion con otras aplicaciones (Cetina, 2016).

Anailys A. (2017) Para realizar una buena toma de decisiones, estas ultimas
deben evaluarse en la relacion entre el costo y beneficio de las medidas
individuales. También es importante identificar el costo de las actividades
cientificas y, en consecuencia, evaluar el retorno de la inversion logrado. Este
articulo explica que los cambios en el mundo durante la ultima década han
hecho que las organizaciones sean mas competentes y eficientes en la gestion
de sus recursos. Sin rentabilidad, la empresa no puede sobrevivir a medio y
largo plazo. Para que esto exista, los ingresos deben ser mayores que los

gastos, es decir, el producto de la venta debe ser mayor que los costos.

Analizar el costo-beneficio es un proceso fundamental para lograr este objetivo.
El principal propaosito de la contabilidad de gestion es proporcionar informacion
veraz para la ejecucién de la actividad que produzcan valor. La direccion debe
comprender y aplicar las relaciones costo-beneficio para maximizar la
probabilidad de tomar la mejor decision de gestién. El estudio resultante
produce una valoracion que detalla los gastos y beneficios derivados directa e
indirectamente para estimar la rentabilidad de un proyecto.



La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Reque, es una institucion cuya mision
es atender las necesidades financieras de sus socios de acuerdo con las
politicas establecidas en sus testamentos.

Es por ello que para el presente trabajo se tomé como centro de investigacion
a la mencionada institucion, considerando que esta necesita un proceso de
reorganizacion y cambios en sus procesos internos, entre ellos su &rea de
tesoreria para la evaluacion de cada cliente cuando presenten sus solicitudes
de préstamos y poder brindar una evaluacion crediticia sin demoras ni

obstaculos.

De esta forma se lograron determinar las siguientes probleméticas: (P1)
Procesos no automatizados, no existe un sistema que evalle, compare y
realice correctivos en tiempo real, por lo que tiene que existir intervencion
humana, (P2) Deficiencia operativa, no se tiene una buena comunicacion entre
los procesos de la institucion, por ello se requiere de un modelo de gestion
basado en procesos, (P3) Demora en dar respuesta a las solicitudes crediticias,
no existe un buen nivel de eficiencia, por lo tanto, se requiere realizar mejoras
en la gestion de procesos, (P4) Baja productividad por parte de la institucion,
no se cuenta con una gestion eficaz lo que afecta al rendimiento de los
colaboradores, por lo tanto, se requiere realizar una propuesta centrada en la

gestion por procesos que ayude en la mejora del proceso.

El presente trabajo de investigacion inicia con la formulacion del problema ¢ De
gué manera la aplicacion de un modelo basado en gestion de procesos BPM
mejorard la evaluacion crediticia de los usuarios de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Ltda. Reque en el afio 2022? presentando justificacién operativa, ya
gue al usar el modelado de procesos BPM permitira a los trabajadores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito optimizar sus procesos manuales y operativos
en la evaluacion hacia un cliente; justificada tecnolégica, se busca lograr la
relacion de manera integral con nuevas tecnologias, ya que al aplicar el modelo
BPM para la gestion de su proceso de evaluacion crediticia, generara un alto
manejo de la informacidn sobre sus procesos y clientes, ya que los resultados
esperados por la cooperativa, se dieron gracias al proceso de la informacion;

justifica de manera social, porque este proyecto de investigacion permitid



conocer los modelos de BPM para asi poder mejorar la evaluacion crediticia.
De modo metodolégico, porque se indag6é sobre métodos cientificos, en la
cuales se vio ocasiones que se estudio por la ciencia, luego de que se demostrd
su confiabilidad se utilizé en nuevos trabajos donde ayudo en la investigacion.
De forma practica, porque va de acuerdo con los objetivos planteados, que
permitié encontrar las soluciones concretas, ya que se realizé con la finalidad
de obtener una buena evaluacion crediticia. De género tedrica, porque se
ejecutd con el fin de adoptar nuevos conocimientos ya existentes, como
resultado de la investigacion ya desarrollada, siendo estas planteadas como
soluciones que fueron incorporadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Reque.2021, justificacion econdmica, al utilizar el modelado de procesos
BPM disminuird los tiempos en la atenciéon de un cliente lo que permitira
aumentar la cantidad de evaluacion crediticias en el dia, y justificacion social
porque el uso del modelo BPM sera de utilidad para optimizar el proceso de

evaluacion de crediticia, la cual generara satisfaccion a los clientes.

El presente estudio cuenta con el objetivo general de mejorar la gestion
crediticia en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Reque. 2021, a través de
la propuesta del modelo BPM, ademas presenta objetivos especificos los
cuales son: OE1: Incrementar la cantidad de procesos implementados con la
metodologia BPM con el uso de herramientas de gestion de procesos, OE2:
Reducir el tiempo de espera en el proceso de evaluacion crediticia, OE3:
Incrementar el nUmero de atenciones diarias, en el proceso de evaluacién
crediticia, OE4: Incrementar el nivel de satisfaccion de los socios, en el proceso
de evaluacién crediticia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Reque.
2021.

Asi mismo, se planted la siguiente hipétesis: La aplicacion de un modelo
basado en la gestibn de procesos BPM mejorara significativamente la

evaluacion crediticia a los usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.

Para finalizar se busca resolver la problematica ya mencionada, planteando la
investigacion en base al modelo de gestidon de proceso de evaluacion crediticia
para mejorar la gestion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Reque.
2022.



ll. MARCO TEORICO

Se tomaron en cuenta los siguientes antecedentes pertinentes afines al campo

de investigacion para ejecutar el estudio.

Medina y Dianelys (2018), investigaron en su revista acerca de los
procedimientos para gestionar procesos: métodos y herramientas de apoyo. El
objetivo de la investigacion fue mapear los procesos de la corporacion como
base para la mejora de su eficacia, eficiencia y adaptabilidad, de modo que el
trabajo pueda completarse mas rapidamente, de forma mas rentable y con un
mayor enfoque en las partes mas importantes. La propuesta estuvo dedicada a
la presentacion efectiva del proceso como base para mejoras, la inclusiéon de

diferentes sistemas de gestion o su integracion.

Vargas (2018), menciono en su articulo acerca de las claves o principios de la
optimizaciéon de procesos; afirmdé que no existen negocios que no sean
dinamicos porque son optimizados, eficientes y dinamicos. Aunque la
racionalizacion del proceso puede ser mas relevante que la conservacion de
los recursos, las organizaciones deben ofrecer requisitos de calidad y eficiencia
gue les permitan ser mas eficaces y competitivos. El desafio que las
organizaciones no son las Unicas que enfrentan es que deben ser productivas,

al igual que las personas.

Duro y Gilart (2016) mencionaron en su articulo acerca de la competitividad en
las instituciones de educacion superior y la adaptacion de metodologias de
gestibn como: BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM) y LEAN, SIX
SIGMA,2016, este articulo analiza diferentes modelos de cadenas de valor para
la educacion superior; A continuacion, describe algunas técnicas que se han
utilizado con buenos resultados en contextos industriales y de servicios, pero
gue han recibido poca atenciébn en comparacién con su uso en contextos
académicos. El entorno universitario y social en general ha cambiado
considerablemente hasta el momento, los rankings internacionales de calidad
son la expresion del nuevo contexto competitivo de las instituciones de
educaciéon superior. La excelencia organizativa se centra en la mejora y el
perfeccionamiento de los procedimientos de gestion interna para mejorar la

eficiencia y la competitividad al tiempo que se reducen los costos. Aplicar ciclos



de mejora continua y filosofias empresariales para perseguir estos objetivos
unavez gque se visualiza la formacidn con una orientacién empresarial en la que
se entienda como clientes a estudiantes, docentes, personal administrativo y
de servicios, constituye el objetivo de este articulo, que es una investigacion
acerca de las propuestas. para los modelos de cadena de valor en las
universidades, asi como la aplicacion de las filosofias de gestion LEAN SIX
SIGMA y BPM, que se aplican en este campo. En este sentido, se ha
incrementado significativamente el nUmero de universidades que han adoptado

el uso de instrumentos para apoyar su gestion estratégica.

Palomino (2019) en su estudio acerca de aplicar la metodologia BPM para
mejorar la calidad de los servicios de atencion médica en una clinica de Lima,
tuvo como objetivo estudiar como el uso de BPM ayuda a la mejora de la
eficacia de los servicios en salud en una clinica. Un total de 100 participantes
de una clinica participaron en el estudio. Las técnicas empleadas en el método
fueron la observacion y la entrevista. El uso del BPM influye porque mejora la
calidad del servicio en la sanidad, en la gestionabilidad de mejorar la eficacia
del servicio, la empatia en la mejora de la calidad del servicio, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta y la seguridad, segun un cuestionario.

Ibarra (2019). La meta del trabajo que realiz6 es mejorar el proceso de
evaluacion de los crediticia de los estudiantes de una Organizacion No
Gubernamental (ONG) en Lima, implementar un sistema de evaluacion del
rendimiento del estudio basado en la nube con cualidades centradas en la
aceptacion de la demanda y la variabilidad para automatizar el proceso de
evaluacion del rendimiento del estudio de una aplicacion. La solucidén consiste
en construir las partes del software del sistema de calificacién de créditos para
lograr indices de navegacion aceptables, mayor accesibilidad, funcionalidad y
prevencion de errores, asi como encontrar, crear e implementar recursos en la
nube que cumplan con los requisitos: escalabilidad y rendimiento del sistema.
Calificacién crediticia. Se obtuvieron los siguientes resultados después de
aplicar una encuesta de usabilidad a 19 usuarios: en desacuerdo 3.6%, en
desacuerdo 5.3%, parcialmente de acuerdo 14.9%, muy de acuerdo 35.4% y
muy en desacuerdo, de acuerdo y bastante en 40.7%. En términos de

escalabilidad, se descubrié que el sistema puede acomodar a 800 usuarios



concurrentes, con un tiempo de respuesta promedio de 470 milisegundos,
basado en las estadisticas de uso proporcionadas por Microsoft Azure (ms).
Como resultado, consideramos que el objetivo general de desarrollar un
sistema de evaluacion del rendimiento académico almacenado en la nube para
una ONG se ha cumplido tras completar los objetivos individuales.

Por su parte Valdiviezo (2019) disefia un modelo de scoring crediticio para
evaluar el riesgo crediticio de la cartera de préstamos de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Trujillo-consumidor Peru desde 2011 hasta 2018, y utiliza
la regresion logistica para la estimacion de la probabilidad de impago de los
solicitantes de préstamos. Diaz y Del Valle (2017) realizaron un analisis del
riesgo financiero del crédito al consumo en el sistema bancario venezolano
durante el periodo 2008-2015. Su investigacion se basa en un analisis
descriptivo con un disefio longitudinal de la tendencia. El crédito al consumo
representa el 21% del sector bancario; estos préstamos han crecido en
promedio un 17% anual, con indicadores de incumplimiento y de cobertura de
toda la cartera que muestran una tendencia a la baja.

Lopez (2016), el objetivo de este estudio era desarrollar un marco de gestion
de archivos de procesos que pudiera ser automatizado. Este modelo debia
permitir a la empresa adaptarse a los requerimientos de diversos sistemas de
gestion, de modo que pudiera estandarizarlos y automatizarlos, asi como los
del Consejo Nacional de Acreditacion (CNA), de acuerdo con la norma ISO
9001. y la gestion de procesos empresariales (BPM). Estos modelos se
examinaron y compararon exhaustivamente. Los resultados obtenidos se
usaron para complementar la redaccién del manual. El paradigma de los
resultados se ejecutdé inmediatamente en el lugar de trabajo. Los resultados
revelaron que es posible documentar los procesos con gran detalle, atenerse a
las normas internacionales, responder rapidamente a los cambios en cuanto a
las mejoras que pueden representar los procesos y transferir el argumento del
modelo sugerido a una gestion de procesos empresariales. Suite (BPMS)

transfiere lo que ahorra con estos costos, tiempo y otros objetos de valor.

Delsa (2021) Esta investigacion esta disefiada para comprender la frecuencia
de los puntajes de crédito y los pagos atrasados. Debido al proceso de

evaluacion crediticia, monitoreo y seguimiento crediticio, y lo mas importante,



el conocimiento del destino del crédito que se pone a disposicion del
comprador, una vez que estos sean debidamente monitoreados por los
analistas, la morosidad disminuira. Su objetivo general es determinar cémo la
verificacion crediticia afecta el incumplimiento crediticio de la microempresa de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo Agencia Panao, y asi es como
una buena verificacion crediticia puede evitar retrasos en los pagos. Este
proyecto se cred utilizando el enfoque de la encuesta de aplicacion. El enfoque
cuantitativo se utiliza para ver las interacciones actuales en medio de las
modificaciones de la calificacion crediticia y el andlisis de la solvencia, y por lo
tanto para determinar el impacto de los dos cambios. Tras obtener una
correlacién de Pearson sorprendentemente positiva entre los dos interruptores
de andlisis, el experimento demostro que la puntuacion de crédito influye en la
morosidad. Ademas, se ha ensefiado que el procedimiento de evaluacion del
crédito, la verificacion y el seguimiento de la solvencia y la determinacion de la
solvencia son necesarios para conseguir una buena puntuacién. Se concluy6
gue tener una buena calificacion crediticia frustraria la morosidad, ya que este
entendimiento les permite tener una buena calificacion al momento del

préstamo.

Sologuren (2016) en su estudio titulado “Gestion de Riesgo Crediticio y Cartera
Morosa de las entidades Microfinancieras de la ciudad del Cusco”, realizado en
Cusco con el proposito de demostrar el vinculo entre la gestion del riesgo
crediticio y la cartera fallida de las entidades de microfinanzas, e identificar las
caracteristicas de una buena calificacién crediticia y su impacto en la morosidad
y la gestion del riesgo crediticio de los préstamos de microfinanzas que se han
concedido a las instituciones de Cusco, tuvo como contribucion crear
conciencia sobre la importancia de una evaluacién de alta calidad, una revisién
responsable y la consideracion de todos los aspectos de la evaluacion de los
presuntos riesgos. Las conclusiones fueron que durante el periodo 2012-2014,
hubo una correlacién significativa entre las variables de gestion de riesgo
crediticio y la variable cartera morosa de las instituciones microfinancieras en
Cusco, dando una relacion negativa de 84,8%; en otras palabras, cuanto mejor
0 mejor sea la gestion del riesgo de crédito, el indice de la cartera de morosidad

serad menor.



Caicedo y Cardona (2020) en su investigacion realizada para conocer unas
condiciones particulares que caracterizan a la Cooperativa de aporte y crédito
Coopkennedy, , realizo el estudio de caso identificando las problematicas y la
necesidad de poner en practica un sistema de administracion de riesgo
crediticio (SARC); como resultado se obtuvo el poder evaluar las diferentes
afectaciones organizacionales y financieras asociadas a la implementacion de
este sistema SARC, concluyendo que es viable su implementacién con algunas

reestructuraciones en su reglamento de aporte y crédito.

Alvarado (2021) en su investigacion ejecutd un disefio metodoldgico para
reducir el riesgo crediticio mediante un andlisis de crédito basado en un modelo
de puntuacién. Utilizando un modelo logaritmico regresivo, esta metodologia
examina aquellas variables socioeconémicas que tienen un impacto
estadisticamente significativo en la probabilidad de impago de los trabajadores.
En el establecimiento de estos pardmetros se usé una fuente de informacion
de los préstamos otorgados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Educadores
del Azuay Ltda. desde enero de 2017 hasta diciembre de 2019. Existen
diversas variables predictivas, segun los hallazgos (importe, sexo masculino,
garantia, garantia en efectivo, cargas 1-3, actividad de jubilado, nivel de
ingresos y puntuacion) que tienen un impacto significativo en la probabilidad de
impago de un préstamo, y que tratarlas ex ante reduciria significativamente el

nivel de morosidad.

Bravo (2016) en su aporte sobre gestion de procesos, definié el proceso como
una entidad que sirve a la organizacion y aporta valor afiadido a los clientes.
Los procesos son habilidades disponibles para la organizacién. Otra definicion
complementaria, de un proceso, que es un grupo de actividades, relaciones,
intercambio de informacién y recursos con un objetivo comuan: transformar los
insumos en productos que agreguen valor a los clientes. Este proceso lo llevan
a cabo personas que se organizan en una determinada estructura, poseen
tecnologia de asistencia y gestionan la informacién. La entrada y la salida

incluyen la transmision de informacién y productos.

En nuestro campo de investigacion, una definicion mas enfocada nos dice que

un proceso se entiende como acciones que estan simultaneamente
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interrelacionadas, configurando asi el funcionamiento general de la gestion, e
incluyendo actividades que persiguen metas a través de un uso Optimo.

Individuos, materiales, finanzas y tecnologia (Rodriguez, 2016).

Un diagrama de flujo es una serie de diagramas que se utilizan para aclarar las
funciones de la organizacién, mejorar la comunicacion en los diferentes niveles
de la organizacion y definir diferentes responsabilidades que conducen a la
implementacion de diferentes actividades de acuerdo con la direccion

estratégica. Activar el objetivo de la organizacion propuesta (Bricefio, 2017).

Notacion BPMN “Business Process Model and Notation (BPMN) es una
notacion esquematizada para describir la secuencia de los pasos del proceso
de negocio. Esta notacion se cred especificamente para coordinar el flujo de
operaciones y comunicaciones entre los participantes en diversas actividades
(Bizagi Studio, 2018).

Para Analitica BPMN (2018) Business Process Model and Notation (BPMN) es
un estandar que sirve para modelar procesos comerciales y los servicios online.
También es un simbolo para expresar procesos comerciales en diagramas de
procesos comerciales (BPD), que combina procesos como planificar y gestionar

flujos de trabajo, como esquemas y arquitecturas.

Segun Bizagi (2020) las propiedades que caracterizan a BPMN son: BPMN es
un estandar de nivel internacional aceptado por la comunidad para el modelado
de procesos. BPMN no se ve afectado por el método de modelado de procesos
utilizado. BPMN establece un marco estandarizado para salvar la brecha entre
los procesos de negocio y su ejecucion. BPMN fomenta el modelado de
procesos estandarizado y unificado para que todos los miembros de la

organizacioén los entiendan.

La gestion de procesos empresariales (BPM) es definido como una agrupacion
de metodologias, herramientas y tecnologias para modelar, presentar, realizar
analisis y monitorear los procesos empresariales. Es un enfoque orientado a la
gestion de procesos para la mejora del rendimiento que mezcla la tecnologia
de la informacion con los métodos de proceso y gobernanza. Es una
cooperacion entre empresarios y tecnologos para crear procesos

empresariales mas eficaces, agiles y transparentes. El BPM abarca a los
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individuos, los sistemas, las funciones, las empresas, los clientes, los

proveedores y los asociados (Rodriguez, 2015).

Alcance de BPM: el alcance de BPM abarca una serie de soluciones de
software especializadas que, en la actualidad y de manera efectiva, logran
automatizar cada fase del ciclo de vida de cada proceso, reglas y servicios de
negocios, a partir de la identificacion y el modelado hasta el monitoreo, lo que
permite un entorno de mejora continua que esta completamente automatizado
(Laurentiis, 2017).

BPM tiene tres principios que posibilitan conseguir el maximo rendimiento en
una organizacion, un negocio, que es la dimensién de valor en donde el crecer
se aplica tanto a los clientes como a los stakeholders, mejora la productividad
Yy, sobre todo, es eficiente en las actividades estructuradas y, al fin y al cabo, la
gestion es la dimension de la formacion. La administracion pone en movimiento
a los individuos y los sistemas e impulsa los procesos para lograr los objetivos
comerciales (Valencia, 2018).

Caracteristicas y ventajas del BPM: Una solucion BPM bien implementada
puede mejorar drasticamente la eficiencia de su empresa. Sin embargo,
abogamos por una solucion agil que se adapte al negocio y, sobre todo, que
sea facilmente accesible para todos los trabajadores. El individuo podra
interactuar con un sistema que apoya su funcionalidad, ahorra tiempo y dinero,

y satisface los objetivos de la organizacion al mismo tiempo (Fernandez, 2017).

Etapas del ciclo de vida de BPM: PACHECO (2018) hace mencion de las
etapas mencionadas a continuacion: Identificacién y analisis de procesos: Se
adquiere un conocimiento profundo de la empresa mediante la recopilacion de
informacion (modelo organizacional, procesos empresariales principales, kpis
de rendimiento, sistemas de informacion utilizados en la organizacion,
estrategias prioritarias). Describir los procesos: se recoge informacion sobre las
directrices de los procesos, las actividades realizadas, el tiempo de duracién de
cada actividad, cantidad de individuos participantes de la actividad, quiénes son
los proveedores y los clientes internos, asi como sus relaciones y la manera en

la que interactuan.
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Disefio y modelacion de procesos: Utilizando la calificacion BPMN (Business
Management Process Notation), disefiar y modelar los procesos de negocio en
la version de destino (mejora). Ejecucion y automatizacion de procesos: Los
trabajos realizados manualmente se mecanizan mediante el uso de formularios
interactivos que permiten al usuario continuar el flujo del proceso y acortar el
tiempo que se tarda en completar el trabajo. Estos formularios, por su parte,
utilizan diversas tecnologias (por ejemplo, servicios web REST, SOAP,
validaciones y funcionalidades de formularios, envio de correos electronicos,
tareas planificadas, plazos, solicitudes, inicios de sesion de usuarios,

configuracion de horarios y habilidades de usuarios, etc.).

Monitoreo y Mejora Continua: en esta etapa se programan reuniones de
manera periddica para monitorear las métricas y se crean sugerencias para la
mejora de procesos para registrar y abordar los cambios significativos en el
desarrollo de los procesos. Por otra parte, se establecera una junta de cambio

para procesos y se mantendra el monitoreo y control.

Herramientas para la automatizacion de procesos utilizando BPM. Bizagi
Studio: Bizagi Studio convierte su modelo de proceso en aplicativos que se
pueden ejecutar, permitiendo digitalizar su empresa rapidamente. Puede
modificar sus procedimientos de forma sencilla a un mundo cambiante gracias
a la sencilla interfaz de arrastrar y soltar. La mejora continua es un concepto

desarrollado actualmente gracias a Bizagi Studio (Bizagi Studio, 2020).

En el proceso de evaluacion crediticia, se evalla la solvencia de los posibles
acreedores, asi como el grado de éxito en el pago de sus facturas. Los
acreedores utilizardn esta informacion para evaluar si conceden o no el
préstamo, asi como el tipo de interés y el limite de crédito que impondran
(Cevallos, 2018).

Tipos de riesgo de crédito: Segun Delgado et al. (2017) los tipos de riesgos en
el proceso de crédito son: Riesgo de impago; este riesgo existe cuando el socio
no efectla los pagos previstos estipulados en contrato. Riesgo de crédito
individual; este riesgo existe cuando al tener un Unico deudor no da garantia y
hay un indice de riesgo de solvencia. Riesgo de portafolio o cartera; riesgo

ligado a la estructura mundial de la cartera de préstamos derivadas de variables

13



de concentracion de préstamos en un Unico sector econémico, regiones
geograficas o grupos de préstamos sujetos a las mismas razones econémicas,
Riesgo de clasificacion; es un riesgo que aparece cuando el acreditado tiene

algun cambio en su calidad actual de crediticia en un determinado tiempo.

Segun Aguilar (2012) La Universidad de Manchester fue la desarrolladora de
una metodologia como marco metodolégico ampliable y flexible denominada
PADM. La metodologia del PADM se divide en los siguientes pasos, como se

muestra en el diagrama siguiente:

Figura 1. Etapas de la Metodologia PADM

Reedisefio y Soporte con
propuesta de tecnologia de
mejoras informacion

Analisis y

Captura Evaluacién

Fuente: Elaboracion propia

Segun Morales (2015) en cada etapa de la metodologia PADM se desarrolla lo

siguiente:

Captura: En esta fase se obtiene informacién sobre como se lleva a cabo el

proceso utilizando medios de adquisicién de informacion.

Modelado: En esta fase se hace uso de los enfoques de diagramacién que se
utilizan para explorar las propiedades que son significativas para el proceso, como
los propoésitos, las actividades, los roles, los agentes, los controles, los
mecanismos Y las interacciones, durante la fase de modelado del proceso. Se
emplean otras metodologias de diagramacién, como el IDEF, el diagrama de flujo,
el diagrama de roles de actividad y otros.

Andélisis y Evaluacion: Para continuar con el examen de los diferentes

componentes del proceso, se valida si el modelo representa con precisiéon el
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proceso a este nivel (algunos ejemplos son: duplicacion de datos o ejercicios y
subprocesos no relevantes). Esta etapa es fundamental porque, si no se completa,
los modelos pueden contener informacion errénea o faltante, lo que da lugar a

decisiones de redisefio inadecuadas.

Redisefo y propuesta de mejoras: Se llevan a cabo cambios o redisefios de
determinadas operaciones del proceso con el objetivo de aportar mejoras al
mismo, si es importante. Lo que quiere decir que, en esta etapa, se planifican los
cambios del proceso, centrandose en la eliminacion de todas las operaciones que
no aportan valor (no significativas), asi como en las limitaciones de funciones

(compartidas o no establecidas).

Soporte con Tecnologia de informacién: En esta fase de soporte tecnolégico,
se integran o adaptan tecnologias de la informacion para ayudar a la ejecucion del
proceso a partir de la informacion recopilada durante el proceso de analisis y el
redisefio, teniendo cuidado de que estas tecnologias sean compatibles con la

naturaleza del proceso y los estilos de trabajo de los integrantes.
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I1l. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Para Behar (2016) el estudio de tipo aplicada se distingue por el hecho de
gue se esfuerza por utilizar términos adquiridos. La investigacion se asigna a
la investigacion basica porque necesita sus resultados y avances. También
intenta comparar la teoria con la realidad. Ante lo expuesto, el tipo de estudio

es aplicada.

Hernandez et al. (2017), afirman que el enfoque cuantitativo recopila datos
para demostrar hipotesis basadas en calculos numéricos y estudios
estadisticos, determinar patrones de comportamiento y demostrar hipotesis.
Este trabajo de investigacion también fue cuantificable ya que los datos
obtenidos permitieron encontrar la correlacion de ambas variables de la
investigacion, por lo tanto, cuenta con un enfoque cuantitativo porque los
datos obtenidos fueron medibles, ya que se registraron en una base de datos,

para luego seguir ejecutando la interpretacion de estos.

Segun Hernandez et al. (2018), afirman que la investigacion con un disefio
pre experimental se caracteriza por generar un incentivo o tratamiento para
un grupo, y luego tomar medidas de una o mas variables para determinar el
grado del grupo en ellos, el cual también se tiene una prueba previa y una
prueba posterior; a partir de la realidad alcanzada, se aplican y / o proponen
mejoras en los procesos con el objetivo de conseguir una mejor calidad de

servicio para los pacientes.

Como resultado de lo anterior, la investigacién eligio el esquema de

investigacién que se presenta a continuacion:
G1 01> X-> 02
G1 = Grupo experimental
01 = Evaluacion crediticia inicial
X = Modelo de gestion de procesos BPM

02 = Evaluacion crediticia
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3.2.Variables y operacionalizacion
Variable independiente:

Modelo de gestion de procesos BPM. Para Bizagi (2020) La comunidad
reconoce el modelo de gestion de procesos. BPMN, en cambio, no se ve
afectado por el método de modelado de procesos utilizado. BPMN establece
un marco estandarizado para salvar la distancia entre los procesos de negocio

y Su ejecucion.
Variable dependiente: Evaluacion crediticia

Evaluacion crediticia. Para (Fernandez, 2017) la evaluacién podra ayudar a
los trabajadores con un sistema que respalde su funcionalidad, ahorre tiempo
y recursos financieros y, al mismo tiempo, cumpla con los objetivos

organizacionales.

La matriz de operacionalizacion se visualiza en el Anexo 1

3.3.Poblaciéon, muestray muestreo

En esta investigacion la poblacion estd compuesta por todos los clientes que
frecuentan a la cooperativa de ahorro, que en total son 1000 socios. Segun
Hernandez et al. (2018), determinada como un conjunto de individuos o
elementos con las caracteristicas necesarias para un estudio y existen dos
componentes, la primera cuando los elementos son conocidos se hace
referencia a una poblacion finita y cuando el nimero de individuos no se

conoce se denomina como poblacion finita.

La muestra esta compuesta por las personas o elementos que se estudiaran.
Segun Hernandez et al. (2018), es una parte de la poblacién para poder hacer
una generalizacion de la poblacién tomando como muestra una parte de esta,
para ello se debe de ser representativa, teniendo claras las caracteristicas que
permitiran incluir o excluir participantes en el grupo de muestra. En la
definicion de la muestra se hizo uso del muestreo no probabilistico por

conveniencia, donde se considerd a una muestra de 50 socios a encuestar.
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El muestreo fue no probabilistico por conveniencia. Segun (Hernandez, et

al., 2018), se considera asi porque los participantes de la muestra en total

conservan esta opcion de escogerse en la recopilacion de informacion,

mediante el desarrollo al azar.

Tabla 1 . Poblacion, muestra y muestreo.

. Procesos internos, evaluacion | nivel de evaluacion
Indicador o o
crediticia crediticia
y Total, de clientes de la _
Poblacion ) 1000 socios
cooperativa
Muestra Numero de clientes 50 socios
muestreo no
Para mayor entendimiento de | probabilistico por
la investigacion, se procedio conveniencia,
Muestreo _ y
a considerar toda la poblacién tomando como
como estudio criterio a los socios
vigentes
Socios de la
_ cooperativa con
Unidad de . .
. Socios de la cooperativa respecto a su
analisis .,
evaluacion
crediticia
o Personal
Criterios de ) . o o _
y Nivel de evaluacion crediticia | administrativo y
evaluacion _
Socios

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica de recoleccion de datos logra involucrar un plan minucioso de
un procedimiento que lleva a recoger datos, cuyo objetivo es recopilar datos,
teniendo instrumentos que tiene como finalidad obtener los datos de la
empresa u organizacion. Segun Hernandez et al. (2018), Para este estudio, la
técnica empleada fue la encuesta, el cual al ser aplicada en la muestra en
investigacion se llegara a encontrar la conexion que existe entre las variables

en estudio. Ademas, se empleara la recoleccion de datos como técnica.

Los instrumentos sirven para recolectar los datos son aquellos que permiten
recibir toda la informacién obtenida por las técnicas, para ello se realiz6
cuestionario. Segun Paramo y Gomez (2008), pueden ser plantillas, registros,

gue se encuentren validados o creados por el mismo investigador.

Tabla 2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica Instrumento Fuente Informante

Recoleccion de | Formato de | Clientes Cooperativa

datos registro de datos

Encuesta Cuestionario Area Personal
administrativa administrativo

Fuente: Elaboracién propia

Se emplearan como instrumentos, formatos y cuestionarios para conocer los

procesos y mejorar el tiempo para la evaluacion crediticia.

Validez

Para evaluar si el instrumento mide las variables propuestas, la validez debe
tener un grado de medicion efectivo en relacion con los datos recogidos
(Paramo y Gémez, 2008). En la investigacion se aportd una perspectiva
basada en los instrumentos ofrecidos a través de la evaluacion de tres

expertos en el campo de la investigacion, teniendo en cuenta las variables, y
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siendo validada mediante una matriz soportada bajo la conveniencia y

conectividad de las variables, sus dimensiones y los indicadores de medicion.

Tabla 3. Tabla indice de Validez de Contenido (Lawshe)

NUmero NO

del item tes JUECES ESENCIAL ESENCIAL CVR DECISION
1 111 3 3 0 1 Incluir
2 111 3 3 0 1 Incluir
3 111 3 3 0 1 Incluir
4 111 3 3 0 1 Incluir
5 111 3 3 0 1 Incluir
6 111 3 3 0 1 Incluir
7 111 3 3 0 1 Incluir
8 111 3 3 0 1 Incluir
9 111 3 3 0 1 Incluir
10 111 3 3 0 1 Incluir
11 111 3 3 0 1 Incluir

Fuente: base de datos

De acuerdo al indice de validez de contenido de los de los items analizados
por jueces se observd que son de importancia llegando a no excluir ninguno

de ellos, por motivos que la razon de validez item por item es de 1.

Confiabilidad

La aplicacion de un instrumento en una muestra similar, que da lugar a datos
coherentes y consistentes, se conoce como su confiabilidad (Hernandez, et
al., 2014). En el presente estudio, el cuestionario fue el instrumento utilizado,
el cual fue sometido a una prueba piloto con un total de 20 socios
encuestados, para identificar su confiabilidad por medio del coeficiente de Mc

Donald Omega.
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Tabla 4. Estadisticas de fiabilidad

Mc Donald Omega N de elementos
0,899 15

Fuente: Elaboracion propia

En razon de los resultados de confiabilidad de la tabla mostrada anteriormente, se
puede evidenciar que la confiabilidad del instrumento aplicado a clientes que
frecuentan a la COOPAC - REQUE, resultdé tener un coeficiente muy bueno,
proporcionando un valor de 0.899. Por lo que se concluye que la confiabilidad del

instrumento es del 89.9%.
3.5.Procedimientos

Etapa inicial

Una vez planteada la teoria se procedio analizar dicha técnica de manera
contextual, donde se sefiald los pasos a seguir en la técnica aplicada. En
primera instancia se procedera la entrevista con el gerente sobre la
problemética de la COOPAC — Reque, manifestando detalle a detalle a partir
de la entrega de cargo, que fue hace tres meses, manifestando que los

procesos no son automatizados en su totalidad.
Etapa de recopilacion o construccién del marco teoérico

Con los datos aplicado en el conocimiento, se le solicitd para poder tener el
permiso otorgado por el gerente de la cooperativa, con la finalidad de ser
viable en todo su proceso de implementacién del BPM y como pasos de
estudio se tendra: en primer lugar, se disefiard el modelo de gestion de
proceso Optimo para una correcta evaluacion crediticia, y luego se aplicara
dentro de la financiera

Etapa Final

En esta etapa se procedié al como interpretar y procesar la informacién, asi
realizando una evaluacion integral, con la finalidad de mejorar todos los
procesos, luego se aplicara las herramientas para llevar un mejor analisis del
comportamiento de la evaluacion de los clientes, luego se evaluara el post de

la mejora determinada.
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3.6.Método de analisis de datos

El método analitico permitié conocer el objeto de estudio. Abreu (2015), dice
gue el método es el orden de la investigacion que se realizd, donde también

permitié analizar de la mejor manera los resultados obtenidos.

En el estudio para cada indicador se emplearon tablas con medidas
descriptivas, asi como figuras de la media, con el fin de hallar los resultados
de las fichas de registro y la encuesta aplicada, estas informaciones sera
procesada en el programa Excel para luego ser analizada en un programa
estadistico SSPS de realizar una prueba de normalidad llamada Shapiro-Wilk,
y prueba estadistica (T y Wilcoxon) para desarrollar soluciones basadas en
los resultados, y la relacion de las variables sea evidente.

Para poder validar la hipétesis, el valor de t hallado debe ser menor al margen

de error de la investigacion, el cual es 5%, lo que se quiere decir es:

Va-VvVd<0

Solo de esta manera la hipotesis alterna de la investigacion se validara.

Tabla 5. Hipétesis de porcentaje de implementacion

INDICADOR

Porcentaje de implementacion

Cantidad de procesos antes de la
implementar el modelo de gestidn
procesos BPM para determinar la
evaluacion y la validacién crediticia

Cantidad de procesos después de la
implementar el modelo de gestién
procesos BPM para determinar la
evaluacion y la validacién crediticia
para determinar la

HIPOTESIS

Nula (Ho)

Alterna(H1)

La implementacion del modelo de
gestion procesos BPM no ayudara en
la evaluacion y validacion crediticia

La implementacion del modelo de
gestion procesos BPM si ayudara en
la evaluacién y validacién crediticia

Ho: PDI 20

Ho: PDI<O

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6. Hipétesis de Tiempo de espera en el proceso

INDICADOR

Tiempo de espera por proceso

Cantidad de procesos antes de
implementar el modelo de gestion
procesos BPM para determinar la
evaluacion crediticia.

Cantidad de procesos después de
implementar el modelo de gestion
procesos BPM para determinar la
evaluacion crediticia.

HIPOTESIS

Nula (Ho)

Alterna(Hz1)

La implementacion del modelo de
gestion procesos BPM no ayudara en
tiempo de espera por proceso

La implementacion del modelo de
gestion procesos BPM si ayudara en
tiempo de espera por proceso

Ho: TDEPP 20

Ho: TDEPP< 0O

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7. Hipotesis de numero de atenciones por dia

INDICADOR

Numero de atenciones por dia

Cantidad de atenciones por dia antes
de implementar el modelo de gestion
procesos BPM para determinar la
evaluacion crediticia.

Cantidad de atenciones por dia
después de implementar el modelo
de gestidén procesos BPM para
determinar la evaluacion crediticia.

HIPOTESIS

Nula (Ho)

Alterna(H1)

La implementacion del modelo de
gestion procesos BPM no ayudara en
el nimero de atenciones por dia

La implementacion del modelo de
gestion procesos BPM si ayudara en
el nimero de atenciones por dia

Ho: NDAPD=0

Ho: NDAPD<0O

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8. Porcentaje de satisfaccion de los socios

INDICADOR

Porcentaje de satisfaccion de los socios

Nivel de satisfaccion de los socios Nivel de satisfaccion de los socios

antes de implementar el modelo de después de implementar el modelo

gestion procesos BPM para de gestion procesos BPM para

determinar la evaluacion crediticia. determinar la evaluacion crediticia.
HIPOTESIS

Nula (Ho) Alterna(H1)

La implementacion el modelo de La implementacion el modelo de

gestién procesos BPM no ayudara en | gestion procesos BPM si ayudara en

el nivel de satisfaccion de los socios | el nivel de satisfaccion de los socios

Ho: PDRPC=0 Ho: PDRPC <0

Fuente: Elaboracion propia

3.7.Aspectos éticos

La investigacion contara con las siguientes delimitaciones en base a ética,

planteadas en las normas y articulos de la Resolucién del Consejo

Universitario N° 0126-2017-UCV. De acuerdo al Art.14 con respecto a publicar

los trabajos de investigacién, se hara una autorizacidbn que asegura la

veracidad de esta investigacibn aceptando comprometerse ética y

moralmente. En el Art.15 de la Politica anti-plagio, esta investigacion se

evaluara por medio del software turnitin.Art.16 que se basa en los derechos

de autor, realizandose la declaracion de autenticacion y sin cometer plagio y

con respeto al Art.15 de la Resolucion del Consejo Universitario N° 0126-

2017-UCV.
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V. RESULTADOS

Tabla 9. Medidas descriptivas del indicador para Incrementar la
cantidad de procesos implementados con la metodologia BPM con el
uso de herramientas de gestion de procesos

N Media Minimo Maximo  Desv.
Desviacion
Pre-Test 25 2.5 1 4 1.159
Post-Test 25 3.8 1 5 1.106

Fuente: base de datos

Figura 2. Promedio de cantidad de procesos implementados

Pre-Test Post-Test

Fuente: base de datos

En relacién con lo mostrado en la Figura 2, se evidencié que el pre test en
promedio es del 2.5% para la cantidad de procesos implementados antes
de la implementacion de un modelo por procesos BPM y luego de la
implementacion se conté con un post-test en promedio del 3.8%. Por lo
tanto, si existe una diferencia con anterioridad y posterior a la

implementacion de un modelo de gestién por procesos BPM.
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Ho: Los datos de las variables analizadas tienen distribucion normal.

Hi: Los datos de las variables analizadas no tienen distribucién normal.

Tabla 10. Andlisis de normalidad del Pre y Post Test la cantidad de
procesos implementados con la metodologia BPM con el uso de

herramientas de gestién de procesos

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pre-Test 0,821 25 0,001
Post-Test 0,853 25 0,002

Fuente: base de datos

De acuerdo a los resultados observados en las pruebas de normalidad para
el pre-test analizada con la prueba de Shapiro Wilk, resulté tener un nivel
de significancia menor al 0.05, por lo que se concluye que, teniendo un
nivel de significancia del 0.001, los datos de las variables analizadas no
provienen de una distribucion normal, asi mismo para el Post Test también
analizada con la prueba de Shapiro Wilk, resulté tener un nivel de
significancia menor al 0.05, por lo que se concluye que, teniendo un nivel
de significancia del 0.002, los datos de las variables analizadas no
provienen de una distribucion normal, por tanto, las variables seran
analizadas con una prueba no paramétrica.

Ho: La implementacion del modelo de gestién procesos BPM no ayudara
en la evaluacion y validacion crediticia.

Hi: La implementacion del modelo de gestion procesos BPM si ayudara en

la evaluacion y validacion crediticia.
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Tabla 11. Analisis Pre y Post Test para incrementar la cantidad de procesos
implementados con la metodologia BPM con el uso de herramientas de

gestion de procesos

N Rango Suma de
promedio rangos
Post-Test - Pre-Test Rangos negativos 222 12,55 276,00
Rangos positivos 20 12,00 24,00
Empates 1¢
Total 25

a. Post-Test < Pre-Test
b. Post-Test > Pre-Test
c. Post-Test = Pre-Test

Fuente: base de datos

Tabla 12. Estadisticos de prueba?

Post-Test - Pre-

Test
Z -3,686°
Sig. asintotica(bilateral) 0,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: base de datos

En base al analisis realizado tanto para el Pre y Post Test para incrementar
la cantidad de procesos implementados con la metodologia BPM con el uso
de herramientas de gestion de procesos, se analiz6 25 pares, Asi mismo el
nivel de significancia resultdo ser del 0.000 menor que 0.05, por que se
rechazaria la hipotesis nula, determinando que existe una diferencia
estadisticamente significativa en el incremento para la cantidad de
procesos implementados con la metodologia BPM con el uso de

herramientas de gestion de procesos.
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Tabla 13. Medidas descriptivas del indicador para reducir el tiempo de

espera en el proceso de evaluacion crediticia

N Media Minimo Maximo  Desv.
Desviacion
Pre-Test 10 195.8 160 270 40.827
Post-Test 10 139.3 115 175 22.051

Fuente: base de datos

Figura 3 Tiempo promedio de espera en el proceso de evaluacion crediticia

2500
2000

150.0

100.0

Pre-Test

Fuente: base de datos

En relacién con lo mostrado en la Figura 3, se evidencié que el pre test en
promedio es del 195.8% para el tiempo promedio de espera en el proceso
de evaluacién crediticia antes de la implementacion de un modelo por
procesos BPM y posterior a la implementacién se logré un post-test en
promedio del 139.3%. Por lo tanto, si existe una diferencia con anterioridad
y posterior a la implementacion de un modelo de gestién por procesos BPM.

Ho: Los datos de las variables analizadas tienen distribucidon normal.

Hi: Los datos de las variables analizadas no tienen distribucién normal.

Tabla 14. Andlisis de normalidad del Pre y Post Test el tiempo de espera

en el proceso de evaluacion crediticia.

Shapiro-Wilk

Estadistico Estadistico al Sig.
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Pre-Test 0,308 0,747 10 0,003
Post-Test 0,251 0,848 10 0,056

Fuente: base de datos

De acuerdo a los resultados observado en las pruebas de normalidad para
el Pre-Test analizada con la prueba de Shapiro Wilk, resulté tener un nivel
de significancia menor al 0.05, por lo que se concluye que, teniendo un
nivel de significancia del 0.003, los datos de las variables analizadas no
provienen de una distribucion normal, asi mismo para el Post Test también
analizada con la prueba de Shapiro Wilk, resulté tener un nivel de
significancia mayor al 0.05, por lo que se concluye que, teniendo un nivel
de significancia del 0.056, los datos de las variables analizadas provienen
de una distribucion normal, por tanto, las variables seran analizadas con

una prueba no parameétrica (Wilcoxon).

Ho: La implementacion del modelo de gestion procesos BPM no ayudara
en tiempo de espera por proceso
Hi: La implementacion del modelo de gestion procesos BPM si ayudara en

tiempo de espera por proceso

Tabla 15. Andlisis Pre y Post Test para reducir el tiempo de espera en el

proceso de evaluacion crediticia.

N Rango Suma de
promedio rangos
Post-Test - Pre-Test Rangos negativos 102 5,50 55,00
Rangos positivos Qb 0,00 0,00
Empates o¢
Total 10

a. Post-Test < Pre-Test
b. Post-Test > Pre-Test

c. Post-Test = Pre-Test

Fuente: base de datos
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Tabla 16. Estadisticos de prueba?

Post-Test - Pre-Test
Z -2,803°
Sig. asintotica(bilateral) 0,005

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: base de datos

En base al andlisis realizado tanto para el Pre y Post Test para reducir el
tiempo de espera en el proceso de evaluacion crediticia, se analizé 10
pares, Asi mismo el nivel de significancia resulté ser del 0.005 menor que
0.05, por que se rechazaria la hipotesis nula, determinando que existe una
diferencia estadisticamente significativa en la reduccién del tiempo de

espera en el proceso de evaluacion crediticia.

Tabla 17. Medidas descriptivas del indicador para Incrementar el nUmero

de atencidn diarias, en el proceso de evaluacion crediticia

N Media Minimo Maximo Desv.
Desviacion
Pre-Test 10 46.6 42 52 3.748
Post-Test 10 57.6 43 69 10.637

Fuente: base de datos

Figura 4. Promedio de atenciones diarias en el proceso de evaluacién

crediticia

Pre-Tesl Post-Test

Fuente: base de datos
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En relacion con lo mostrado en la Figura 4, se evidencio que el pre test en
promedio es del 46.6% para las atenciones diarias del proceso de
evaluacion crediticia antes de la implementacion de un modelo por
procesos BPM y posterior a la implementacion se logré un post-test en
promedio del 57.6%. Por lo tanto, si existe una diferencia con anterioridad

y posterior a la implementacion de un modelo de gestion por procesos BPM.

Ho: Los datos de las variables analizadas tienen distribucion normal.

Hi: Los datos de las variables analizadas no tienen distribucion normal.

Tabla 18. Analisis de normalidad del Pre y Post Test el nimero de

atencion diarias, en el proceso de evaluacion crediticia

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pre-Test 0,867 10 0,093
Post-Test 0,857 10 0,070

Fuente: base de datos

De acuerdo a los resultados observado en las pruebas de normalidad para
el Pre-Test analizada con la prueba de Shapiro Wilk, resulté tener un nivel
de significancia mayor al 0.05, por lo que se concluye que, teniendo un nivel
de significancia de 0.093, los datos de las variables analizadas provienen
de una distribucion normal, asi mismo para el Post Test también analizada
con la prueba de Shapiro Wilk, resulté tener un nivel de significancia mayor
al 0.05, por lo que se concluye que, teniendo un nivel de significancia del
0.056, los datos de las variables analizadas provienen de una distribucion
normal, por tanto, las variables seran analizadas con una prueba
paramétrica (T-Student).

Ho: La implementacion del modelo de gestién procesos BPM no ayudara
en el numero de atenciones por dia

Hai: La implementacion del modelo de gestion procesos BPM si ayudara en

el nimero de atenciones por dia
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Tabla 19. Andlisis Pre y Post Test para incrementar el nimero de atencién

diarias, en el proceso de evaluacion crediticia.

] Desv. Desv. Error

Media N o _

Desviacion  promedio

Parl Pre-Test 46,60 10 3,748 1,185
Post-Test 57,60 10 10,637 3,364

Fuente: base de datos

Tabla 20. Prueba de muestras emparejadas

Sig.
t gl .
(bilateral)
Par1 Pre-Test- Post-Test -2,842 9 0,019

Fuente: base de datos

En base al analisis realizado tanto para el Pre y Post Test para incrementar
el nimero de atencion diarias, en el proceso de evaluacion crediticia, se
analizé 10 pares, Asi mismo el nivel de significancia resulté ser del 0.019
menor que 0.05, por que se rechazaria la hipotesis nula, determinando que
existe una diferencia estadisticamente significativa en el incremento del

numero de atencion diarias, en el proceso de evaluacion crediticia.

Tabla 21. Medidas descriptivas del indicador para Incrementar el nivel de

satisfaccion de los socios, en el proceso de evaluacion crediticia

N Media Minimo Maximo  Desv.
Desviacion
Pre-Test 50 39.8 28 56 5.504
Post-Test 50 53.6 40 60 5.463

Fuente: base de datos

32



Figura 5. Promedio del porcentaje de satisfaccion de los socios en el proceso de

evaluacion crediticia

Pre-Test Post-Test

Fuente: base de datos

En relacion con lo mostrado en la Figura 5, se evidencio que el pre test en
promedio es del 39.8%, para el porcentaje de satisfaccion de los socios del
proceso de evaluacion crediticia antes de la implementacion de un modelo por
procesos BPM y posterior a la implementaciéon se logré un post-test en
promedio del 53.6%. Por lo tanto, si existe una diferencia con anterioridad y

posterior a la implementacion de un modelo de gestidn por procesos BPM.

Ho: Los datos de las variables analizadas tienen distribucidon normal.

Hi: Los datos de las variables analizadas no tienen distribucién normal.

Tabla 22. Analisis de normalidad del Pre y Post Test nivel de satisfaccion de

los socios, en el proceso de evaluacion crediticia.

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Suma-Pre 0,946 50 0,025
Suma-Post 0,894 50 0,000

Fuente: base de datos

En relacién con los resultados observado en las pruebas de normalidad para

el Pre-Test analizada con la prueba de Shapiro Wilk, resulto tener un nivel de
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significancia menor al 0.05, por lo que se concluye que, teniendo un nivel de
significancia de 0.025, los datos de las variables analizadas no provienen de
una distribucién normal, asi mismo para el Post Test también analizada con
la prueba de Shapiro Wilk, resulto tener un nivel de significancia menor al 0.05,
por lo que se concluye que, teniendo un nivel de significancia del 0.000, los
datos de las variables analizadas no provienen de una distribucion normal, por
tanto, las variables seran analizadas con una prueba no paramétrica

(Wilcoxon).

Ho: La implementacion el modelo de gestion procesos BPM no ayudara en el
nivel de satisfaccion de los socios
Hi: La implementacion el modelo de gestion procesos BPM si ayudara en el

nivel de satisfaccion de los socios

Tabla 23. Analisis Pre y Post Test para incrementar el nivel de satisfaccion

de los colaboradores, en el proceso de evaluacion crediticia.

N Rango Suma de
promedio rangos
Suma-Post — Suma-  Rangos negativos 7a 33,00
Pre Rangos positivos 42b 1192,00
Empates 1c
Total 50

a. Suma-Post < Suma-Pre
b. Suma-Post > Suma-Pre

c. Suma-Post = Suma-Pre

Fuente: base de datos
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Tabla 24. Estadisticos de prueba?

Suma-Post -
Suma-Pre
z -5,768P
Sig. asintotica(bilateral) 0,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: base de datos

En base al andlisis realizado tanto para el Pre y Post Test para incrementar el
nivel de satisfacciébn de los colaboradores, en el proceso de evaluacion
crediticia, se analizé 50 pares, Asi mismo el nivel de significancia resulté ser
del 0.000 menor que 0.05, por que se rechazaria la hipétesis nula,
determinando que existe una diferencia estadisticamente significativa en el
incremento de nivel de satisfaccion de los colaboradores, en el proceso de

evaluacion crediticia.
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V. DISCUSION

Los resultados tras aplicar las fichas de registro al proceso de evaluacion crediticia
y el cuestionario aplicado a 50 socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Reque., durante un promedio de 10 semanas, evidencian la mejora del proceso
de evaluacion crediticia con la implementacion de un modelo de gestion BPM,
haciendo uso de la metodologia PADM.

Estando de acuerdo con Duro y Gilart (2016) que nos mencionan en su articulo
acerca de la aplicacién de metodologias de gestion como: BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT (BPM) y LEAN, SIX SIGMA,2016, este articulo analiza diferentes
modelos de cadenas de valor describiendo algunas técnicas que se han utilizado
con buenos resultados en contextos industriales y de servicio. La busqueda de la
excelencia organizativa se centra en la mejora y modernizacion de los procesos
internos de gestion con el fin de aumentar la eficiencia y la competitividad al tiempo
gue se reducen los costos. Aplicar ciclos de mejora continua y filosofias
empresariales para perseguir estos objetivos una vez que se visualiza la
formacién con una orientacion empresarial en la que se entienda como clientes a
estudiantes, docentes, personal administrativo y de servicios.

Ademas, de lo mencionado por Alvarado (2021) que en su investigacion ejecuta
un disefio metodolégico para reducir el riesgo crediticio mediante un andlisis de
crédito basado en un modelo de puntuacion. Utilizando un modelo logaritmico
regresivo, esta metodologia examina aquellas variables socioeconémicas que
tienen un impacto estadisticamente significativo en la probabilidad de impago de
los trabajadores. En el establecimiento de estos parametros se us6 una fuente de
datos de los préstamos otorgados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Educadores del Azuay Ltda. desde enero de 2017 hasta diciembre de 2019.
Existen diversas variables predictivas, segun los hallazgos (importe, sexo
masculino, garantia, garantia en efectivo, cargas 1-3, actividad de jubilado, nivel
de ingresos y puntuacién) que tienen un impacto significativo en la probabilidad
de impago de un préstamo, y que tratarlas antes reduciria significativamente el

nivel de morosidad.
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Asi mismo guardando relacién con lo mencionado por Rodriguez (2015) que
define la gestiébn de procesos empresariales (BPM) como una agrupacion de
métodos, herramientas y tecnologias para disefar, analizar y controlar los
procesos empresariales. Es un enfoque orientado a los procesos para mejorar el
rendimiento que combina la tecnologia de la informacion con los métodos de
proceso y gobernanza. Es una colaboracion entre empresarios y tecnélogos para
crear procesos empresariales mas eficaces, agiles y transparentes.

El BPM abarca a las personas, los sistemas, las funciones, las empresas, los
clientes, los proveedores y los asociados. Ademas de lo mencionado por Aguilar
(2012) La Universidad de Manchester fue la desarrolladora de una metodologia
como marco metodolégico ampliable y flexible denominada PADM, que forma

parte de una implementacion BPM.

De acuerdo a los resultados analizados en el indicador para Incrementar la
cantidad de procesos implementados con la metodologia BPM con el uso de
herramientas de gestion de procesos, se evidencio que el pre test en promedio es
del 2.5%, mientras que en el post-test un aumento en promedio del 3.8%. En base
al analisis realizado tanto para el Pre y Post Test para incrementar la cantidad de
procesos implementados con la metodologia BPM con el uso de herramientas de
gestion de procesos, se analizé 25 pares, Asi mismo el nivel de significancia
resulté ser del 0.000 menor que 0.05, por que se rechazaria la hipo6tesis nula,
determinando que existe una diferencia estadisticamente significativa en el
incremento para la cantidad de procesos implementados con la metodologia BPM

con el uso de herramientas de gestion de procesos.

Estando de acuerdo con lo mencionado por Medina y Dianelys (2018), quienes
investigaron en su revista acerca de los procedimientos para gestionar procesos,
métodos y herramientas de apoyo, con una propuesta dedicada a la presentacion
efectiva del proceso como base para mejoras, la inclusién de diferentes sistemas
de gestion o su integracion, llegando a la conclusiéon que mapear los procesos de
la corporacion como base mejora de su eficacia, eficiencia y adaptabilidad, de
modo que el trabajo pueda completarse mas rapidamente, de forma mas rentable

y con un mayor enfoque en las partes mas importantes. Ademas de estar de
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acuerdo con lo mencionado en la investigacion de Lopez (2016) que proponia un
modelo que permitia a la empresa adaptarse a los requisitos de diversos sistemas
de gestion, de modo que pudiera estandarizarlos y automatizarlos, asi como los
del Consejo Nacional de Acreditacion (CNA), de acuerdo con la norma ISO 9001.
y la gestion de procesos empresariales (BPM). Los resultados revelaron que es
posible documentar los procesos con gran detalle, atenerse a las normas
internacionales, responder rapidamente a los cambios en cuanto a las mejoras
gue pueden representar los procesos y transferir el contenido del modelo sugerido
a una gestion de procesos empresariales. Suite (BPMS) transfiere lo que ahorra

con estos costos, tiempo y otros objetos de valor.

Asi mismo guarda relacion con lo mencionado por Vargas (2018) que en su
articulo habla acerca de las claves o principios de la optimizacion de procesos;
gue no existen negocios que no sean dinamicos porgue son optimizados,
eficientes y dindmicos. Aunque la racionalizacion del proceso puede ser mas
relevante que la conservacion de los recursos, las organizaciones deben ofrecer
requisitos de calidad y eficiencia que les permitan ser mas eficaces y competitivas.
El desafio que las organizaciones no son las Unicas que enfrentan es que deben

ser productivas, al igual que las personas.

De acuerdo a los resultados analizados en el indicador de reducir el tiempo de
espera en el proceso de evaluacion crediticia, se evidencidé que el pre test en
promedio es del 195.8%, mientras que en el post-test un aumento en promedio
del 139.3%. En base al andlisis realizado tanto para el Pre y Post Test para reducir
el tiempo de espera en el proceso de evaluacion crediticia, se analizd 10 pares,
Asi mismo el nivel de significancia resulté ser del 0.005 menor que 0.05, por que
se rechazaria la hipétesis nula, determinando que existe una diferencia
estadisticamente significativa en la reduccion del tiempo de espera en el proceso

de evaluacion crediticia.

Estando de acuerdo con Fernandez (2017) que menciona que una solucion BPM
bien implementada puede mejorar drasticamente la eficiencia de su empresa. Sin

embargo, abogamos por una solucion agil que se adapte al negocio y, sobre todo,
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gue sea facilmente accesible para todos los empleados. El individuo podra
interactuar con un sistema que apoya su funcionalidad, ahorra tiempo y dinero, y
satisface los objetivos de la organizacion al mismo tiempo. Ademas, como lo
menciona Ibarra (2019) en su investigacion sobre mejorar el proceso de
evaluacion de los crediticia de los estudiantes de una Organizacion No
Gubernamental (ONG) en Lima, los resultados obtenidos en base a tiempo se
redujeron en un promedio de 470 milisegundos, basado en las estadisticas de uso
proporcionadas por Microsoft Azure (ms), evidenciado que existe una mejora en

el tiempo del proceso de evaluacion crediticia automatizado.

De acuerdo a los resultados analizados en el indicador Incrementar el nimero de
atencion diarias, en el proceso de evaluacion crediticia, se evidencio que el pre
test en promedio es del 46.6%, mientras que en el post-test un aumento en
promedio del 57.6%. En base al analisis realizado tanto para el pre y post test para
incrementar el nimero de atencién diarias, en el proceso de evaluacion crediticia,
se analiz6 10 pares, Asi mismo el nivel de significancia resulté ser del 0.019 menor
gue 0.05, por que se rechazaria la hipétesis nula, determinando que existe una
diferencia estadisticamente significativa en el incremento del nUmero de atencion

diarias, en el proceso de evaluacion crediticia.

Concuerdo con lo mencionado por Palomino (2019) en su estudio acerca de
aplicar la metodologia BPM para mejorar la calidad de los servicios de atencion
gue se aplicé a un total de 100 participantes, llegando a la conclusién que el uso
del BPM influye porque mejora la calidad del servicio en la sanidad, en la
gestionabilidad de la mejora de la calidad del servicio, la empatia en la mejora de
la calidad del servicio, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad,
aumentando la productividad.

Asi mismo guarda similitud con lo mencionado por Valencia (2018) que especifica
gue BPM tiene tres principios que posibilitan conseguir el maximo rendimiento en
una organizacion, un negocio, que es la dimension de valor cuyo crecimiento se
aplica tanto a los clientes como a los stakeholders, mejora la productividad vy,

sobre todo, es eficiente en las actividades estructuradas y, al fin y al cabo, la
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gestion es la dimension de la formacion. La administracidon pone en movimiento a
las personas y los sistemas e impulsa los procesos para lograr los objetivos
comerciales. Asi como Ferndndez (2017) que menciona que una solucion BPM
bien implementada puede mejorar drasticamente la eficiencia de su empresa. Sin
embargo, abogamos por una solucion agil que se adapte al negocio y, sobre todo,
que sea facilmente accesible para todos los empleados. El individuo podra
interactuar con un sistema que apoya su funcionalidad, ahorra tiempo y dinero, y

satisface los objetivos de la organizaciéon al mismo tiempo.

De acuerdo a los resultados analizado en el indicador de incrementar el nivel de
satisfaccion de los socios en el proceso de evaluacioén crediticia, se evidencié que
el pre test en promedio es del 39.8%, mientras que en el post-test un aumento en
promedio del 53.6%. En base al analisis realizado tanto para el pre y post test para
incrementar el nivel de satisfaccion de los colaboradores, en el proceso de
evaluacion crediticia, se analizd6 50 pares, Asi mismo el nivel de significancia
resulté ser del 0.000 menor que 0.05, por que se rechazaria la hipotesis nula,
determinando que existe una diferencia estadisticamente significativa en el
incremento de nivel de satisfaccion de los colaboradores, en el proceso de

evaluacion crediticia.

Estando de acuerdo con Delsa (2021) que realizdé una investigacion, que, tras
obtener una correlacion de Pearson sorprendentemente positiva entre los dos
interruptores de analisis, el experimento demostré que la puntuacién de crédito
influye en la morosidad, llegando a la conclusién que tener una buena calificacion
crediticia frustraria la morosidad, ya que este entendimiento les permite tener una
buena calificacion al momento del préstamo, mejorando la satisfaccion de sus
clientes. Asi como también por lo mencionado por Sologuren J. (2016) que
menciona en su trabajo de investigacion sobre crear conciencia sobre la
importancia de una evaluacion de alta calidad, una revision responsable y la
consideracion de todos los aspectos de la evaluacién de los presuntos riesgos.
Las conclusiones fueron que durante el periodo 2012-2014, hubo una correlacion
significativa entre las variables de gestion de riesgo crediticio y la variable cartera

morosa de las instituciones microfinancieras en Cusco, dando una relacion
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negativa de 84,8%; en otras palabras, cuanto mejor sea la gestion del riesgo de
crédito, el indice de la cartera de morosidad serd menor, y tendra un impacto mas

favorable para los clientes, mejorando la imagen de la organizacion.

Asi mismo guarda relacion con lo mencionado por Cevallos (2018) que afirma que,
en el proceso de evaluacion crediticia, se evalua la solvencia de los posibles
acreedores, asi como el grado de éxito en el pago de sus facturas. Los acreedores
utilizaran esta informacién para evaluar si conceden o no el préstamo, asi como
eltipo de interés y el limite de crédito que impondran, siendo importante considerar
la satisfaccion del usuario como un factor clave. Ademas de lo mencionado por
Delgado et al. (2017) que afirma la relevancia de tomar en cuenta los diferentes
riesgos dentro del procesos de crédito y evaluacion, evitando problemas, malos
tratos, actividades innecesarias, largos tiempos de espera, entre otras situaciones

gue puedan afectar los niveles de satisfaccion de los clientes
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VI.

CONCLUSIONES

Posterior al andlisis de los resultados se llegaron a las conclusiones siguientes:

La cantidad de procesos implementados incrementa con la implementacion
de un modelo basado en la gestion de procesos BPM, como se evidencia
en los resultados del pre test con un promedio de 2.5%, mientras que en el

post-test un aumento en promedio del 3.8%.

El tiempo promedio de espera del proceso de evaluacion crediticia se
reduce con la implementacion de un modelo basado en la gestién de
procesos BPM, como se evidencia en los resultados del pre test con un
promedio de 195.8%, mientras que en el post-test una reduccién en
promedio del 139.3%.

El numero de atenciones diarias aumenta con la implementacién de un
modelo basado en la gestion de procesos BPM, como se evidencia en los
resultados del pre test con un promedio de 46.6%, mientras que en el post-

test un aumento en promedio del 57.6%.

El nivel de satisfaccion del cliente incrementa con la implementacion de un
modelo basado en la gestion de procesos BPM, como se evidencia en los
resultados del pre test con un promedio de 39.8%, mientras que en el post-

test un aumento en promedio del 53.6%.
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VIl.  RECOMENDACIONES

e Alimplantar un enfoque de gestion por procesos, se recomienda contar con
el compromiso y el apoyo de la direccion.

e EIl equipo encargado de la mejora y la direccion deben tener claros los
objetivos del modelo de gestidn por procesos que se va a implantar y los
beneficios que se derivaran.

e Antes de proponer mejoras en un proceso concreto, es necesario
comprender el estado actual del proceso y qué es lo que se pretende
conseguir con la mejora.

e Se recomienda disponer de un sistema de indicadores que permita

controlar los procesos mientras se llevan a cabo.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables.

, o o . . Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional : , Indicadores e
Dimensiones medicion
El alcance de BPM abarca una lanificacia Tiempo Promedio de De Razén
serie de soluciones de software Planificacion planificacion
especializadas que, en la
actualidad y de manera efectiva, . Ny i icienci .
yde | . El BPM se medirda | Organizacion Nivel de eficiencia de De Razon
logran automatizar todo el ciclo . Proceso
Modelo de . traves de las
g de vida de los procesos, reglas y . :
gestion de o i dimensiones
servicios de negocios, desde la L,
procesos | . e o planificacion,
identificacion y el modelado hasta R . .
BPM : . organizacion, direccion
el monitoreo, lo que permite un control ' i6 Nivel de eficacia del
entorno de mejora continua que y ' Direccion y De Razén
. control Proceso
esta completamente
automatizado (De Laurentiis,
2012)
e, e La evalqaleon cre/dﬂmua Porcentaje de procesos .
La calificacion crediticia es una se medira a traves del Procesos ) De Razon
: - : . Automatizados
cifra de tres digitos que les sirve | porcentaje de procesos
a los acreedores para evaluar la | automatizados, tiempo Tiempo promedio espera De Razén
Evaluacion solvencia crediticia de los promedio espera por Tiempo por proceso
crediticia | posibles acreedores y para saber proceso, numero de Numero de atenciones por De Razén
como se desenvuelven con el atenciones por dia 'y Atenciones dia
pago de sus deudas. (Arias, porcentaje de Porcentaie de satisfaccién
2018) rendimiento por Satisfaccion J De Razén

colaborador

de los socios

de los socios

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 2. Indicadores de la variable dependiente

Objetivos Indicadores Descripcion Técnica/ Tiempo Formula

especificos empleado S .
P Instrumento P (Utilizar insertar/ecuacion de Word)

OE1: Determinar el
Incrementar la porcentaje de ,
cantidad de aumento FICh_a de
|mplementado|s Porcentaje de implementados Cantidad de procesos no implementados
COﬂt doloai a procesos con Mensual # total de procesos
metodologia implementados metodologia
BPM con el BPM
uso de
herramientas
de gestién de
procesos
OE2: Reducir Determina el I lead
el tiempo de | Tiempo tiempo . TEP = oras empleadas por procesos
espera en el | promedio promedio  de Flcha de Mensual # total de horas
proceso de | espera por espera por registro
evaluacion proceso proceso.
crediticia.
OE3: Determina el
Incrementar el | Numero de ndmero de . _ ,
nGmero de | atenciones por atenciones por Flcha de Mensual NDAPD — # de atenciones por area
atencion dia dia en el registro # total de atenciones

diarias, en el

incremento de
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proceso de la

evaluacion productividad.

crediticia.

OE4: Determina el

Incrementar el _ porcentaje de

nivel de | Porcentaje de satisfaccion de Mensual

satisfaccion de
los socios, en
el proceso de
evaluacion
crediticia.

satisfaccion de
los socios

los socios con
la
implementacion
de un modelo
de gestion

Encuesta

PSDS =

*,(Suma de calificacién obtenidas)i

# socios

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 3. Instrumentos de validacion de datos.

FICHA DE REGISTRO PARA INCREMENTAR LA CANTIDAD DE PROCESOS
IMPLEMENTADOS CON LA METODOLOGIA BPM CON EL USO DE HERRAMIENTAS

DE GESTION DE PROCESOS

Investigador

| Tipo de prueba |

Empresa en estudio

Método de
investigacion

Fecha inicio

‘ Fecha de fin ‘

Objetivo

Indicador

Medida

Formula

Incrementar la
cantidad de
procesos
implementados
con la
metodologia
BPM con el uso
de herramientas
de gestion de
procesos

Porcentaje de
procesos
implementados

Porcentaje

PDI
Cantidad de procesos no implementados

# total de procesos * 100

SEMANA

FECHA

PROCESOS

PROCESOS NO
IMPLEMENTADOS

% PROCESOS
IMPLEMENTADOS

SEM 10

SEM 09

SEM 08

SEM 07

SEM 06

SEM 05

PRETEST

SEM 04

SEM 03

SEM 02

SEM 01

SEM 10

SEM 09

SEM 08

SEM 07

POSTEST

SEM 06

SEM 05
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SEM 04
SEM 03

SEM 02
SEM 01

FICHA DE REGISTRO PARA REDUCIR EL TIEMPO DE ESPERA EN EL PROCESO DE
EVALUACION CREDITICIA

Investigador ‘Tipo de prueba |

Empresa en estudio

Método de
investigacion

Fecha inicio ‘ Fecha de fin ‘

Obijetivo Indicador Medida Formula

Reducir el tiempo de| Tiempo
espera en el promedio TEP
proceso de espera por Horas Horas empleadas por procesos

evaluacion proceso # total de horas
crediticia.

HORAS TIEMPO
EMPLEADAS TOTAL, DE PROMEDIO
POR HORAS ESPERA POR
PROCESO PROCESO

SEMANA FECHA

SEM 10

SEM 09

SEM 08

SEM 07

SEM 06

SEM 05

PRETEST

SEM 04

SEM 03

SEM 02

SEM 01

SEM 10

SEM 09

SEM 08

SEM 07

POSTEST

SEM 06
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SEM 05

SEM 04

SEM 03

SEM 02

SEM 01

FICHA DE REGISTRO PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DIARIA, EN EL
PROCESO DE EVALUACION CREDITICIA

Investigador

| Tipo de prueba |

Empresa en estudio

Método de
investigacion

Fecha inicio

‘ Fecha de fin ’

Obijetivo

Indicador

Medida

Formula

Incrementar la

NUmero de

productividad diaria, | atenciones

en el proceso de
evaluaciéon
crediticia.

dia

por
Unidad

# de atenciones por area
NDAPD =

# total de atenciones

SEMANA

FECHA

ATENCIONES
MENSUALES

NUMERO DE
ATENCIONES POR
DIA

ATENCIONES
SEMANA

SEM 10

SEM 09

SEM 08

SEM 07

SEM 06

SEM 05

PRETEST

SEM 04

SEM 03

SEM 02

SEM 01

SEM 10

PROT
EST

SEM 09
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SEM 08
SEM 07
SEM 06
SEM 05
SEM 04
SEM 03
SEM 02
SEM 01

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS SOCIOS, EN EL PROCESO DE
EVALUACION CREDITICIA

Investigador ‘Tipo de prueba ‘

Empresa en estudio

Método de
investigacion

Fecha inicio ‘ Fecha de fin |

Obijetivo Indicador Medida Formula

Incrementar el Porcentaje de
porcentaje de satisfaccion de
satisfaccion de | los socios * (Suma de calificaciéon obtenidas)i

PSDS

los socios en el Porcentaje| — # socios
proceso de
evaluacion
crediticia

Cuestionario de satisfaccion

Esta encuesta tiene como fin evaluar algunos aspectos que tiene que ver con la
eficiencia de los colaboradores, para brindar una atencion de calidad y adecuada
en su situacion actual (antes de) y en la situacion después de la implementacién
del Proceso Automatizado, con el objetivo de encontrar la mejora con aquellos que
resulten relevantes para futuras experiencias en éste y otras actividades de la
COOPAC.
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UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS SOCIOS EN
LA EVALUACION CREDITICIA

W UCV INSTRUMENTO DE MEDICION CUESTIONARIO PARA

PARTICIPANTES: Clientes que frecuentan a la COOPAC - REQUE

INSTRUCCIONES: La informacién proporcionada sera anonima. Se agradece a
que responda con total sinceridad ya que sera buena forma de contribuir con la

empresa.

1. ¢Cree usted que la falta de una herramienta de control de gestion origina el
incumplimiento de objetivos de la Cooperativa?
4. Siempre
3 Casi Siempre
2. Algunas Veces
1

Nunca

2. ¢Como considera usted la aplicacion de una herramienta de control en la
cooperativa?
4. Siempre
3 Casi Siempre
2. Algunas Veces
1

Nunca
3. ¢Usted cree que el medio de comunicacion con la gestion de procesos es
claro?

Siempre

4

3. Casi Siempre
2 Algunas Veces
1

Nunca
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4. ¢Usted cree que la poca identificacion del trabajador con la organizaciéon

origina la inadecuada alineacion de la visidn y la estrategia en accion?

4.

3
2.
1

Siempre
Casi Siempre
Algunas Veces

Nunca

5. ¢Considera usted que el desconocimiento de un modelo estratégico origina

la poca comunicacion del personal?

=N W b

Siempre
Casi Siempre
Algunas Veces

Nunca

6. ¢Cree usted que lainadecuada alineacion de la vision afecta la organizacién?

4.

3
2.
1

Siempre
Casi Siempre
Algunas Veces

Nunca

7. ¢Cree usted que el trabajador se siente identificado con la organizacién?

4.

3
2.
1

Siempre
Casi Siempre
Algunas Veces

Nunca

8. ¢Como considera usted la informacion que se recibe de las otras areas de la

cooperativa?
4.
3.
2.

Siempre
Casi Siempre
Algunas Veces
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1. Nunca

9. ¢Piensa usted que el desconocimiento estratégico ocasionara pérdidas en la
cooperativa?
4. Siempre
3 Casi Siempre
2. Algunas Veces
1

Nunca

10. ¢ Considera usted que la poca comunicacion interna origina la falta de la
informacion de las distintas areas de la cooperativa?
4. Siempre
3 Casi Siempre
2. Algunas Veces
1

Nunca

11.¢Considera usted que la integracién de la comunicacién que existe entre el

personal de la cooperativa depende de la comunicacién interna?

Siempre

4

3. Casi Siempre
2 Algunas Veces
1

Nunca

12.¢;Conoce usted los objetivos establecidos en la cooperativa?
4. Siempre
3 Casi Siempre
2. Algunas Veces
1

Nunca
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13.¢Cree usted que el origen del incumplimiento de las actividades es por el
poco seguimiento que se les hacen a las actividades como parte de los
procesos de la organizacion?
4. Siempre
3 Casi Siempre
2. Algunas Veces
1

Nunca

14.;Cree usted que el incumplimiento de las actividades de los procesos
originara pérdidas en la organizacién?
4. Siempre
3 Casi Siempre
2. Algunas Veces
1

Nunca

15.¢Considera usted que el seguimiento que se le da a las actividades de la
cooperativa es...?
4. Siempre
3 Casi Siempre
2. Algunas Veces
1

Nunca
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Anexo 4. Aceptacion

COCPERATIVA DE AMORRO Y CREDITOQ
“REQUE LTDA N 035 CALLE DIECO FEFSRE M 312 S0LEF ATeg)seas

“Anio del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”

Reque, 29 de octubre del 2021

Sefor:

Dr. Emilio Alberto Soriano Paredes
Jefe de Ia Escuela de Posgrado- Trujillo
Universidad César Vallejo

REQUE. —

ASUNTO: RESPUESTA A CARTA N® 154-2021-UCV-VA-EPG-5L01/)

De nuestra consideracion:

Darlan Chuguista Hidalgo, Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Req&e Ltda., autoriza a la Sra. Rocio Isabel Zegarra Quiroz, estudiante del programa de

3 Mgesmla EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS .DE LA
- INFORMACION de la escuela de Posgrado UCY Trujillo que usted dirige, aplicar los instrumentos
Ry 4 el desarrallo de su tesis denominada: “MODELO DE GESTION PROCESOS BPM

LA EVALUACION CREDITICIA A LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
'DA. REQUE 2021".







Anexo 5. Validacién de expertos

ucv

In v U EAD
CREAN WE-IRED

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacidn:

Modelo de gestion procescs BPM para la evaluacion crediticia a los
usuarnios de la Cooparativa de Ahomo y Crédito Lida. Regue_ 2021

Linea de investigacidn:

Sisternas da Informacion y Comunicaciones

El instrumento de medicidn pertenece a las variables:

VI: MODELD DE GESTION DE
PROCESDS BPM

VD EVALUACION CREDITICIA

Mediante la matriz de evaluacidn de expertos. Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con una “x” en las columnas de 5/ o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccidn de los items indicando sus observaciones con la finalidad de mejorar [a
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio

items Preguntas Aprecia Observaciones
si | NO

i LElinstrumento de medicidn presenta el disefio x
adecuado?

S ZEl instrumento de recoleccidn de datos tiene x
relacidn con el titulo de la investigacidn?

3 £El instrumento de recoleccién de datos se X
mencionan las variables de investigacidn?

4 £El instrumento de recoleccidn de datos facilitara X
el logro de los objetivos de la investigacidn?

5 £El instrumento de recoleccién de datos se X
relaciona con las variables de estudio?

B éLa redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estadn sesgadas?

7 éCada una de las preguntas del instrumento de X
medicidn se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

] LEl disefio del instrumento de medicidn facllitara X
el andlisis y procesamiento de datos?

9 é5on entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicidn?

10 | éElinstrumento de medicidn sera accesible a la X
poblacidn sujeto de estudio?

11 | iElinstrumento de medicidn es claro, preciso y X
sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Mombre completo: Hugo Hamilton Oyola Yarlague
DMI: 70409180
Grado: Maestro

Firma del Experto
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W VR REIBAD
R WRLLE B

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Modelo de gestidn procesos BPM para la evaluacidn crediticia a los
usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Lida. Reque 2021

Linea de investigacion:

Sistemas de Informacién y Comunicaciones

El instrumento de medicidn pertenece a las variables:

VI: MODELO DE GESTION DE
PROCESOS BEPM

VD: EVALUACION CREDITICIA

Mediante la matriz de evaluacidon de expertos. Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con una “x” en las columnas de 5 o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccidn de los items indicando sus observaciones con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio

items Preguntas Aprecia Observaciones
sl | NO

1 £El instrumento de medicidn presenta el disefio X
adecuado?

2 £El instrumento de recoleccidn de datos tiene X
relacién con el titulo de la investigacidn?

3 £Elinstrumento de recoleccidn de datos se X
mencionan las variables de investigacidn?

4 {El instrumento de recoleccidn de datos facilitara X
el logro de los objetivos de la investigacidn?

5 El instrumento de recoleccidn de datos se X
relaciona con las variables de estudia?

6 £Lla redaccidn de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de X
medicion se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

B {El disefio del instrumento de medicion facilitara X
el andlisis y procesamiento de datos?

Q {5on entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicion?

10 | iElinstrumento de medicion serd accesible ala X
poblacidn sujeto de estudio?

11 &El instrumento de medicidn es claro, precisoy X
sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Mombre completo: Francisco Richard Herrera Piscoya
DMI: 42681239
Grado: Maestro




NS

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Modelo de gestién procesos EPM para la evaluscion crediticia a los
usuarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Lida. Reque 2021

Linea de investigacion:

Sistemas de Informacion y Comunicaciones

El instrumento de medicion pertenece a las variables:

VI: MODELO DE GESTION DE
PROCESOS BFM
VD: EVALUACION CREDITICIA

fediante la matriz de evaluacion de expertos. Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con una “x" en las columnas de 5 o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items indicando sus ocbservaciones con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio

items Preguntas AP roa Observaciones
Sl | NO
1 ZElinstrumento de madicidn prezenta el disefio k)
adecuado?
2 AEl instrumento de recoleccian de datos tiene X
relacian can el titulo de la investigacion?
3 AEl instrumento de recoleccian de datos se X
mencionan las variables de investigacion?
4 AElinstrumento de recoleccian de datos facilitara X
el logro de los objetivos de la investigacion?
5 ZElinstrumento de recoleccidn de datos se X
relaciona con las variables de estudio?
b ila redaccion de las preguntas tienen un sentido X
cohersnte y no estan sesgadas?
7 iCada una de las preguntas del instrumento de X
medicidn se relaciona con cada uno de los
glementos de los indicadores?
B £El disefio del instrumento de medicion facilitard k)
el andlisis ¥ procesamiento de datos?
9 i%on entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumente de medicidén?
10 | iElinstrumento de medicion seré accesible a Ia X
poblacion sujeto de estudio?
11 &Elinstrumento de medicion es clara, preciso y X
sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Solo cambiar la el articulo “EL* en algunas preguntas ya gue redunda. 2
l'_,.r" "=

MNombre completo: FRAMNKLIN GUERRERO CAMPOS
DMI: 33594072
Grado: Mg. Docencia Universitaria

-~

7

Firma d‘EI Experto




Anexo 5. Propuesta de la investigacion

Etapa 1: Identificar y analizar los procesos

Diagnostico de la situacién actual del area Administrativa de la
COOPAC - Reque

1. Organigrama Estructural del Area Administrativa El diagnéstico se
realizo al area de créditos de la COOPAC de Reque, iniciando con el
levantamiento de la informacion y obteniéndose el organigrama con que

se cuenta, cual se muestra a continuacion.

Figura 6. Organigrama de la COOPAC - Reque

Nota: En la figura se visualiza el organigrama por responsables de COOPAC — Reque. Elaboracién propia

55



2. Misién.
Ser una entidad lider a nivel local brindando productos y servicios financieros
y complementarios que ayuden econdmicamente a los socios y a la poblacion

en general; impartiendo la responsabilidad, ayuda mutua y solidaridad con la

mejor calidad y mayor alcance.

3. Vision.
Ofrecer servicios financieros a nuestros asociados que complementen y

satisfagan sus necesidades econémicas, mejorando su calidad de vida y el
bienestar social.

4. Objetivos.

a. Maximizar los beneficios en relacion al capital aportado Elegir y
adquirir los paquetes de software, que permitan dar solucién

satisfactoria a las necesidades de nuestros estudiantes.

b. Incrementar el bienestar de la sociedad Avalar que los servicios se

brinden con transparencia y calidad.

c. Brindar servicios y/o productos a sus asociados si discriminacion
alguna Tomar decisiones en funcion de las necesidades del

estudiante.

5. Actividades relevantes:

Las actividades relevantes de la COOPAC de Reque tienen como finalidad
ayudar al desarrollo econdmico, social y cultural de todos sus asociados.
Las personas se unen voluntariamente al sistema para administrar sus

bienes y hacer que eso sea rentable. Los productos que ofrece son:

e Ahorros

e Prestamos
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e Dep0sitos y retiros

e Fondo mortuorio

6. Mapa de procesos

Figura 7. Mapa de procesos de la COOPAC - Reque

PROCESOS ESTRATEGICOS

| Asamblea de Socios | ‘ Conseio de Administradores || Gerente General
S
o PROCESOS CLAVES
Servicio de Servicio Servicio de Servicio de Fondo
¢ Préstamos Aportaciones Depdsitos Mortuorio
i
o PROCESOS DE SOPORTE
s lefe de Operaciones Area Contable Area Legal
| Asistente de |
Gerencia

Nota: En la figura se visualiza el mapa de procesos, por procesos estratégicos, procesos claves y

procesos de soporte de COOPAC — Reque. Elaboracién propia

7. Cadena de valor

De la siguiente manera se realiz6 la cadena de valor con que contaria la
COOPAC de Reque, el cual constituye un valioso instrumento de analisis y
diagnéstico interno al alcance de los responsables encargados dentro de la
financiera. El cual servira para analizar las actividades que realizan en cada
proceso, determinar los que generan valor y encaminarlas a un desempefo
mas eficiente y tratar de reducir o eliminar tiempos y/o actividades que no

aporten valor y de esta manera ser mas entendible para todos los

responsables del area.
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CADENA DE VALOR DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DEL

DISTRITO DE REQUE

Figura 8. Cadena de Valor COOPAC - Reque

ASAMBLEA DE 50CI105

CONSEIO ADMINISTRATIVO

ACTIVIDADES
SECUNDARIAS

GERENCIA GENERAL

JEFE DE
OPERACIONES

ACTIVIADES
PRIMARIAS

AREA
CONTABLE

AREA
LEGAL

ASISTENTE
DE
GERENCIA

Nota: En la figura se visualiza la cadena de valor de COOPAC — Reque. Elaboracién propia

En la cadena de Valor del Centro de Informatica y Sistema, se identificd que

una de las actividades primarias es el proceso el cual estara bajo evaluacion

detallando en el siguiente gréfico.

FACTORES CRITICOS DE LA EMPRESA: los principales problemas de la

empresa son.:

0,

< Problemas Comerciales:

Alto nivel de morosidad.

Poca difusion sobre la atencion de calidad al usuario

Inadecuados procesos y procedimientos del servicio.

< Problemas Administrativos:
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8.

Personal desmotivado.

Personal sin criterio técnico.

Recursos econdmicos insuficientes.

Derivacion de ingresos economicos del area a otros rubros.

Problemas Financieros:

Falta de capacidad financiera para cubrir pagos propios del area

Captura de resultados de la investigacion.

Los datos que se obtuvo en la investigacion se ha realizado en funcién

a los objetivos especificos planteados en nuestro trabajo de

investigacion.

Primer Objetivo Especifico:

Diagnosticar la situacion actual de los procesos

8.1.

Procedimientos:

a. Informacién: En esta fase se informard a los socios de la

COOPAC de Reque, sobre la descripcion de los servicios que
brindan, la calidad con la que cuenta los servicios, los
beneficios que se le ofrecen a los socios, las modalidades para
obtener un crédito, y algunos requerimientos a medida que el

socio lo solicite.

. Servicio: En esta fase se realiza la promocién de los servicios

gue puede adquirir todo socio, siendo el socio quien decidira
cudl de los 4 servicios selecciones: Cuentas de ahorro (sin
establecer monto minimo, ni cobrar comisiones por
mantenimiento), deposito a plazo fijo, préstamos vy
aportaciones, una vez decidido por el socio se pasa a registrar

en el libro de afiliados.
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c. Historial de crédito: Se realiza un breve informe que recopila

los antecedentes financieros. Realizado en forma de
expediente, este refleja como ha sido tu comportamiento
crediticio en el cumplimiento con tus deberes adquiridos con los

bancos y otros componentes del sector financiero.

. Evaluacion: La COOPAC de Reque empieza verificando si la
persona cuenta con un buen historial crediticio y por eso es
necesario que cumpla con sus compromisos de pago a tiempo,
siempre revisan que el socio no tenga deudas morosas en el

sistema financiero.

Toda esta documentacion servira para que el gerente de la

cooperativa pueda evaluar si accede o no al préstamo:

- Si es un cliente que cumple con sus compromisos de pago en

fecha.

- Cuél es la actividad econdmica a que se dedica y la

antigiiedad que tiene su negocio.

- Se tomara en cuenta su capacidad de pago, que es la
cantidad de deuda que puede manejar de acuerdo a sus
ingresos, los gastos del negocio y sus gastos personales

(incluyendo las personas que dependan de él).

- En algunos casos se tendra en cuenta si dispone de capital
adicional, si tiene cuentas de ahorro o alguna propiedad que

pueda funcionar como garantia del préstamo.

- Si el socio nunca ha tenido una deuda y sera la primera vez
que solicite un préstamo para su negocio (después de haber
aportado un afo), es recomendable tener a la mano las boletas

de compra y venta de su mercaderia.
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- También es recomendable el titulo de propiedad, constancia
de posesion, testimonio de compra venta, declaratoria de
herederos u otros documentos que puedan acreditar la
propiedad de su negocio y/o vivienda. De lo contrario, si el
socio no cuenta con una propiedad, debe de tener una copia
de su contrato de alquiler y los pagos mensuales de su alquiler
y sus recibos de pago de luz y agua.

e. Diagrama de Causa — Efecto de atencion al usuario

Figura 9. Diagrama causa-efecto de COOPAC - Reque

PERSOMAL r INFORMACION ]
Falta de pemara Mo =2
motivacion _E” &l ouenta con
Hempa una base
Falta de de datos
personl SERVICIO DE
PRESTAMOS Y
EVALUACION
Carga Falta de CREDITICIA
zdministrativa autonomia
Falta de
Mala definir
asignacion - roles

de tareas

roﬂﬁnmz.nuﬁu] [' GERENCIA ]

Nota: En la figura se visualiza el diagrama de causa-efecto con los principales problemas
dentro del proceso de evaluacidn crediticia de COOPAC — Reque. Elaboracion propia

Interpretacion: se realiz6 el diagnostico del procedimiento del servicio
de préstamos de la COOPAC - Reque. En el que se utilizé el diagrama
causa-efecto basado en Ishikawa k. (1943); observandose las
deficiencias en el problema en cuanto al servicio de préstamos que es
necesario realizar la evaluacion crediticia, personal, informacion,

organizacion y la gerencia del servicio que brinda la COOPAC — Reque.

61



Tabla 25. Matriz Foda COOPAC - Reque

DEBILIDADES (D)

e Ausencia de planes
de crecimiento

FORTALEZAS

¢ Imagen institucional.

e Modalidades de
e Falta de control en servicios
el proceso
préstamos a socios
OPORTUNIDADES Estrategias (D O) Estrategia (F O)
(©) e Realizar campafias e Mantener el buen
e Demanda de de captacién para desempeiio del
interesados a nuevos Socios. personal
formar parte de la e Desarrollar administrativo  para
COOPAC de ~ incrementar las
campafas para los .
Reque o atenciones y buen
servicios la icio al .
e Variedad de tipos COOPAC de serviclo al socio.
de socios Reque e Aprovechar laimagen

ganada
cooperativa en
ciudad de Reque.

como

la

AMENAZAS (A)
e Competencia.

e Poco crecimiento
en la economia por
socios que no
cumplen con sus
aportes.

Estrategias (D A)

e Realizar reuniones
para crear nuevas
estrategias y
pensar en crear
nuevas areas.

Estrategia (FA)

e Acrecentar la calidad

del servicio

de

préstamos ya que
tiene mas demanda e

implementar

un

programa de soporte
a los 4 procesos del
area.

Fuente: Elaboracion propia

62




4.1. Etapa 2: Modelado.

4.1.1. Eleccion de la Notacién

En esta etapa se utilizara estandares de diagramas, los cuales se disefiaran
con el objetivo de estudiar las particularidades relevantes de los procesos
gue son: objetivos, roles, actividades, controles. Los procesos de captura,
modelado, el modelado es modificado de acuerdo a las observaciones

involucradas en el proceso.

La finalidad de modelar procesos de la COOPAC de Reque, proporcionara
un apoyo para los objetivos que esta tenga, basandonos en el andlisis
situacional actual para realizar mejoras e implementar este sistema como un
soporte a la evaluacion crediticia. Es por ello, que los prototipos deben
simbolizar todas las particularidades de operacién del negocio, la asociacion
entre su arquitectura, y los sistemas de informacion que se emplea. Es asi,
como la COOPAC de Reque lleva a cabo sus procesos y actividades diarias

al momento de ejecutar la oferta de productos crediticios

Para el desarrollo del modelado se optd por el marco de trabajo de BPM con

la respectiva notacion de BPMN

BPM (Business Process Management).

Realizando una orientacion total entre procesos, individuos y tecnologias de
la informacién; que engloba técnicas para identificar, documentar, calcular y
examinar los procesos manuales, con el objetivo de alcanzar los resultados
esperados por la empresa que se alinean con la empresa, crear valor y
posibilitar el logro de los objetivos del negocio con agilidad, para realizar los
esquemas necesarios, es significativo familiarizarse con el patrén de
notacion para el diagramado de procesos BPMN. A continuacién, una amplia

descripcion de la notacion que se utiliza en BPMN.

4.1.2. Modelado de Procesos

63



En esta fase se apertura con reuniones donde se obtuvo la
informacion puntual de los procesos seleccionados para el
perfeccionamiento, es asi como se llevaron a cabo las sesiones
de trabajo que fueron imprescindibles para obtener informacion
como relevancia, precision, limites, acciones, y otras
consideraciones importantes del proceso, siendo plasmados en

la siguiente documentacion.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

a. Presentacion.

En la COOPAC de Reque, nos hemos ganado la reputacion de
proporcionar a nuestros asesores las capacitaciones necesarias para
brindar una atencion de calidad a todos nuestros socios. La COOPAC de
Reque brinda los mejores servicios financieros a todos los socios acorde a
las necesidades, para que asi puedan lograr sus metas financieras
personales u organizacionales.

Los profesionales que laboran llevan a cabo funciones laborales de venta
de servicios y asesoria financiera que incluyen: identificacién y satisfaccion
de necesidades de nuestros socios a través del ofrecimiento de una

completa gama de servicios.

Objetivos Estratégicos

Mision.

Ser una entidad lider a nivel local brindando productos y servicios
financieros y complementarios que ayuden econémicamente a los socios y

a la poblacion en general; impartiendo la responsabilidad, ayuda mutua y

solidaridad con la mejor calidad y mayor alcance.

Vision.
Ser la cooperativa lider, mejorando la vida de sus socios con

responsabilidad social.
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Gestion de Procesos — Flujo de Procesos

Figura 10. Mapa de Procesos en detalle

PROCESOS ESTRATEGICOS

‘ Asamblea de Socios H Consejode Administradores H Gerente General

PROCESOS CLAVES o

Servicio de Servicio Servicio de Servicio de Fondo
Préstamos Aportaciones Depdsitos Mortuorio

. PROCESOS DE SOPORTE -

Jefe de Operaciones AreaContable Arealegal

! Asistente de

1
! Gerencia

Nota: En la figura se visualiza el mapa de procesos con mayores detalles de COOPAC —
Reque. Elaboracion propia

Descripcion de Procedimientos

El formato a tomar en cuenta para la documentacion de los procesos de la

cooperativa es la siguiente:



MANUAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS
COOPAC - REQUE

indice
1. Objeto
2. Alcance
3. Referencias
4. Definiciones
5. Responsables y Colaboradores
6. Entradas del Proceso
7. Recursos
8. Salidas del Proceso
9. Indicadores
10. Periodicidad de control
11. Registros
12. Diagrama del proceso
13. Anexo
Version Fecha Descripcion
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Procedimiento Global
1. Objeto

Establecer el proceso operacional para los procedimientos
administrativos relacionados con los servicios en la Cooperativa de

Ahorra y Crédito Reque

2. Alcance

Todos los socios del servicio, ademas de Jefe de Operaciones, Gerente

y Asistente de Gerencia.

3. Referencias
e Ley N° 30822

e Reglamento de Registro Nacional de Cooperativas de Ahorro y
Crédito No Autorizadas a Captar Recursos del Publico y de sus

Centrales
¢ Estatuto General de la COOPAC Reque
¢ Manual de Organizacion y Funciones de la COOPAC Reque
¢ Organigrama de la COOPAC Reque
e Reglamento General de la COPAC Reque.

e Relacion de centrales inscritas en el registro de COOPAC vy

Centrales

4. Definiciones

Manual de procedimientos. Es el compromiso de organizar el trabajo
gue se ejecuta la COOPAC Reque, dentro de los parametros amparados

en el punto tres.

Procedimientos. Es la dinamica de trabajo que se ejecuta con un
objetivo predefinido, donde se emplea recursos, tiempos y es susceptible

de mediciéon mediante el uso de indicadores.
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Gerente. Persona responsable de planear y dirigir el trabajo de un grupo
de individuos, de monitorear su desempefio y tomar accién correctiva

cuando es necesario.

Jefe de operaciones. Es el ejecutivo responsable del control de las

actividades diarias de la corporacion y de manejo de las operaciones

Asistente de Gerencia. Persona que trabaja directamente con
la gerencia general de una organizacion, y las actividades que debe
realizar a diario se encuentran enmarcadas en asistir las funciones
del gerente administrativo y se ajustan a la naturaleza de cada

organizacion.

Socio. Es un agente, persona u organizacion, que se alia a otro con el
fin de lograr un objetivo comun. Los socios forman una sociedad en la

cual se definen los derechos y obligaciones de cada parte.

5. Responsables y Colaboradores
Responsable: Gerente

Colaboradores: Jefe de Operaciones y Asistente de Gerencia

6. Entradas del Proceso

Descripcion Suministrador

Subproceso de Servicio de Prestamos Usuario / Socio
Subproceso de Servicio de Aportaciones Usuario / Socio
Subproceso de Servicio de Depdsitos Usuario / Socio

Subproceso de Servicio de Fondo Mortuorio Usuario / Socio

7. Recursos
Descripcion Suministrador
Gerente.
Jefe de operaciones.
Humanos

Asistente de gerencia.
Socio.
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Expediente, Sistemas de

Infraestructura Informacion, Historial

Documental

Vinculacion con unidades

Instituciones Técnicas externas complementarias al

servicio que se brinda (SBS)

8. Salidas del Proceso

Descripcion Suministrador

Subproceso de Auditoria Administrativa
Subproceso de Auditoria SBS

9. Indicadores

NUmero de procedimientos ejecutados y medidos mediante sus

indicadores siendo el 80% a 100% como optimo y del 60% al 79% como

minimo y menos del 59% como deficiente

10. Periodicidad de control

Semestral por el Jefe de Operaciones y Asistente de Gerencia, siendo

reportado al Gerente para su respectiva aprobacion.

11. Lista de Procesos y Subprocesos.

P1:
P2:
P3:
P4:

Servicio de préstamos
Servicio de aportaciones
Servicio de depdsitos
Servicio de fondo mortuorio

12. Registros

Gestidn de por procesos en la COOPAC Reque — FIGPP1

13. Diagrama del proceso
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Figura 11. Diagrama de Procesos Misionales

PROCESOS ESTRATEGICOS

Asambleade Socios Consejode Administradores Gerente General

e ——

S S

- PROCESOS CLAVES o
Servicio de Servicio Servicio de Servicio de Fondo

¢ Préstamos Aportaciones Depositos Mortuorio ¢

i i

a PROCESOS DE SO0PORTE a

s Jefe de Operaciones AreaContable Arealegal s

Nota: En la figura se visualiza el mapa de procesos misionales COOPAC — Reque. Elaboracion

propia
14. Anexo
Cddigo Descripcién
RHCORS001 Gerente
RHCORS002 Jefe de Operaciones
RHCORSO003 Asistente de Gerencia
RHCORS004 Socio

REGISTRO: FIGPP1

AUTOEVALUACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REQUE

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REQUE
CHICLAYO

Asunto: Autoevaluacion de la gestion por procesos.
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Estimado Gerente de la Cooperativa de Ahorra y Crédito REQUE hago llegar
mi saludo y presento la autoevaluacién semestral de la gestidon por procesos

atendidos en nuestra cooperativa

a. El manual de calidad aprobado por la Gerencia de la Cooperativa se ha
ejecutado el presente semestre generando los indicadores de calidad y
expuestos en la memoria anual de gestion de esta Jefatura de un total de

procesos diseflados se han ejecutado un total de
procesos, representando al %, considerandose segun los

indicadores de gestion como al trabajo

desarrollado.

b. En nuestra actividad de auditoria se ejecutaron procesos
adicionales que no cuentan con una estructura e indicadores de eficiencia
por lo que los resultados fueron cualitativos expuestos también en la
memoria anual de gestidn. Estos procesos no estructurados representan un

% del total de procesos, considerandose como

el nivel de trabajo por procesos desarrollado

segun los indicadores de eficiencia.

JEFATURA DE OPERACIONES
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PROCESO OPERACIONAL
SERVICIOS DE PRESTAMOS

1. Objeto
2. Alcance
3. Referencias
4. Definiciones
5. Responsables y colaboradores
6. Entradas del proceso
7. Recursos
8. Salidas del proceso
9. Indicadores
10. Periodicidad de control
11. Registros
12. Diagrama del proceso
13. Anexo
Version Fecha Descripcion
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1. Objeto

Definir las actividades para la evaluacion crediticia en el otorgamiento de

préstamos.
2. Alcance

¢ Inicia: Este procedimiento comprende la solicitud del requerimiento de

informacion por parte del socio

e Fin: Con el otorgamiento del préstamo al socio, luego de cumplir todos

los requisitos.
3. Referencias
e Ley N° 30822

e Reglamento de Registro Nacional de Cooperativas de Ahorro y
Crédito  no autorizadas a captar recursos del publico y de sus

centrales

e Estatuto general de la COOPAC Reque

e Manual de organizacion y funciones de la COOPAC Reque
e Organigrama de la COOPAC Reque

e Reglamento general de la COPAC Reque.

e Relacion de centrales inscritas en el registro de COOPAC vy

centrales
4. Definiciones

e Solicitud: Requerimiento por parte del socio, indicando el interés de
acceder a un préstamo.

e Carpeta: Expediente que contiene todos los requisitos para evaluar la
solicitud de préstamo del socio.

e Requisitos: Condicion que debe de cumplir el socio para ser evaluado
como potencial candidato.

e Derecho pago: Importe que da acceso a la adquisicion de la carpeta

realizado por el socio.
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e Cheque: Documento con el da acceso al préstamo al socio.

Responsables y Colaboradores

Gerente.
Jefe de operaciones.
Asistente de Gerencia.

Entradas del Proceso

Descripcion Suministrador

Solicitudes de préstamo Socio

Validacion de requisitos Jefe de operaciones
Asistente de gerencia

Descripcion de los procedimientos.

Fase N2 01: Preparacion de informacion
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Tabla 26. Descripcion de los procedimientos en la fase de preparacion

Registro
- Responsabl 9
Actividad L Codigo /
e Descripcion
Documento
Requerir Documento con la
informgcién de descripcion de la
préstamo nece’S|dad del Formato
préstamo proporcionado por la
Recencion de Socio Documento cooperativa
inforFr)nacién llenado y remitido
por el socio
aRufgr?zp:(I:(i)énn Comprobante de Comprobante de
de pago pago visado pago
Busqueda de . Tipos de . Detalle del producto
informacion prestamos segun 0 servicio
necesidad
Elaborar Documento
informacion de nenado 5on | Formato COOPAG
réstamos informacion de
P préstamo
Digitaliza Asistente de Documento
info?macién gerencia transformado a Archivo digital
OCR
Solicita Carpeta con
carpeta de formatos de Formato COOPAC
requisitos requisitos
Prepara Activo pago en
autorizacion . Sistema COOPAC
de pago sistema

Fuente: Elaboracion propia




Fase N° 02 : Evaluacion

Tabla 27. Descripcion de los procedimientos en la fase de evaluacion

Registro
Actividad Responsable o Cédigo /
Descripciéon
Documento
Prep_ara Adjunta reqU|s_|jtos Formato COOPAC
Expediente para evaluacion
Recepcion Socio Documento
constanc_lg de |nd|caqqo la Formato COOPAC
evolucion aprobacion del
préstamo
Recepcion AS|stentef de Documen.to_ con los Formato COOPAC
carpeta gerencia requisitos
Evalua Visto bueno de
expediente cada uno de los |Formato COOPAC
requisitos
- 4o d Gerente
usqueda de
historial .Res.ultado .d.e . Reporte Infocorp
e historial crediticio
crediticio
Pago derecho Jefe de
Emite operaciones
comprobante Comprobante pago | Formato COOPAC
Imprime
comprobante

Fuente: Elaboracion propia

Fase N° 03 : Confirmacién

Tabla 28. Descripcion de los procedimientos en la fase de

confirmacion

Registro
Actividad Responsable o Codigo /
Descripciéon
Documento
Registra Asstentg de |Datos del .prestamo Formato COOPAC
Kardex gerencia a registrar
Va.Ilda” Firma cgrpeta de Formato COOPAC
autorizacion requisitos
Autort Gerente Valid rorzacic
utoriza alida autorizacion | £+ cOPAC
desembolso
Prepara Jefe de Prepara Formato COOPAC
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autorizacion | operaciones | documentacion de

de desembolso
desembolso
Prepara Detalle de datos del Formato COOPAC
cheque cheque
Imprime Impresion de Formato COOPAC
cheque formato de cheque
Endose de Descripcién de

datos para el cobro | Formato COOPAC

cheque
de cheque

Fuente: Elaboracion propia

Fase N° 04 : Desembolso

Tabla 28. Descripcion de los procedimientos en la fase de desembolso

Registro
Actividad Responsable L Cédigo /
Descripcion
Documento
Recepcion de
cheque
Desembolso
de préstamo
Fuente: Elaboracion propia
Recursos
Descripcion Suministrador
Gerente / Jefe de operaciones/
Humanos Asistente de Gerencia.
Infraestructura Sistemas de Informacion

Salidas del Proceso

Descripcion Resultado
Ve Be

Registro préstamo
Registro préstamo desembolsado VO B°

Indicadores

e Numero de préstamos registrados



11.

12.

e NUumero de préstamos desembolsados a socios.

Periodicidad de control

El control de este proceso se llevara Semestralmente, por el Jefe de

Operaciones, para reportar al Gerente.

Registros

¢ Listado de préstamos registrados

e Listado de préstamos desembolsados
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Figura 12. Diagrama del proceso de servicio de préstamo
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Nota: En la figura se visualiza el diagrama del proceso de servicio de préstamo, donde se muestran las actividades que se realizan. Elaboracion propia
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4.2. Etapa 3: Analisis y evaluacion

Esta fase permite que se corrobore que el prototipo describa al proceso lo
més similar posible para proseguir con el andlisis de las distintas vistas
del proceso (la redundancia de informacion o tareas y las actividades de
poca importancia). Es imprescindible trasladar a esta fase toda la
informacion elemental, ya que, de no llevarlo a cabo, los prototipos
podrian incluir informacién errada o ausente, dando a tomar decisiones

falsas en posibles replanteamientos de prototipos.

Para ello se llevara a cabo un andlisis de los siguientes aspectos:
e Tiempos

e Costos

e Recursos

e Tareas

4.2.1. Tiempos

Este analisis permitirA medir los tiempos por cada uno de los
procesos modelados anteriormente, para asi tener tiempos
actuales por cada uno de los procedimientos, el analisis se llevara

a cabo en una base a 10 atenciones

Tabla 29. Anadlisis de Tiempos — Proceso de Préstamo

Tiempo | Tiempo | Tiempo |Tiempo
minimo | maximo |promedio| total
Nombre (m) (m) (m) (m)
Servicio de Préstamo 13 78 46.4 464
Requerir informacién préstamo 4 4 4 40
Elaborar informacion de
préstamo 1 1 1 10
Recepciona informacion 2 2 2 20




Solicita carpeta de requisitos 5 5 5 40
Prepara autorizacion de pago 5 5 5 40

Recepciona autorizacion de
pago 5 5 5 40
Pago derecho 1 1 1 8
Emite comprobante 2 2 2 16
Prepara expediente 1 1 1 8
Recepciona carpeta 2 2 2 16
Evalla expediente 5 5 5 40
Blusqueda de historial crediticio 3 3 3 24

Recepciona constancia de
evaluacion 5 5 5 10

Prepara autorizacion de

desembolso 1 1 1 2
Autoriza desembolso 4 4 4 8
Prepara cheque 1 1 1 2
Registra en kardex 4 4 4 8
Recepciona cheque 4 4 4 8
Desembolsa préstamo 3 3 3 6
Busqueda de informacion 4 4 4 40
Digitaliza informacion 2 2 2 20
Imprime comprobante 5 5 5 40
Imprime cheque 1 1 1 2
Valida autorizacion 4 4 4 8
Endose de cheque 4 4 4 8

Fuente: Elaboracion propia

Luego de haber evaluado, se tiene que para poder llevar a cabo todas estas
actividades se han empleado un tiempo promedio de 464 minutos, para llevar
a cabo 10 atenciones. Siendo el proceso que mas demanda tiempo los

superiores a 40 minutos por todo el grupo.



Figura 13. Analisis de Tiempos — Servicio de préstamo

Tiempo promedio (m)

M Requerir informacion prestamo M Elaborar informacion de prestamo  ® Recepciona Informacidn u Solicita carpeta de requisitos

M Prepara autorizacion de pago M Recepciona autorizacion de pago M Pago derecho W Emite comprobante

M Prepara expediente M Recepciona Carpeta M Evalua expediente M Busqueda de historial crediticio
M Recepciona constancia de evaluacion m Prepara autorizacion de desembolso m Autoriza desembolso i Prepara Cheque

M Registra en Kardex B Recepciona Cheque B Desembolsa prestamo B Busqueda de informacion

M Digitaliza informacion M Imprime comprobante B Imprime Cheque M Valida autorizacion

m Endose decheque

Nota: En la figura se visualiza el andlisis de los tiempos del servicio de préstamos de COOPAC — Reque. Elaboracién propia
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4.2.2. Costos y Recursos

Tabla 30. Analisis de Costos y Recursos — Servicio de préstamo

Recurso Uso Costo fijo | Costo unitario Costo total
total total
Asistente de  ae 79001 1 736.00 11.25| 174725
Gerencia
Gerente 27.59% 800.04 7.77 807.81
Jefe de 41.38%|  1,700.00 875 170875
Operaciones
Socio 62.07% - - -
Total S/. 4,236.04 27.78|4.263.82

Fuente: Elaboracion propia

4.2.3. Tareas

Al analizar las tareas de este proceso se tiene que existen ciertas
sobre cargas de tiempo, pero se pretende distribuir adecuadamente
los recursos en cada uno de estos, ya que en algunos de ellos

presentan una sobre asignacion.

En ciertos procesos los flujos son continuos y estos no muestran
algun tipo de decisién en los flujos, por cuanto también se tomaré

en cuenta este aspecto.

4.3. Etapa 4: Redisefio y propuesta de mejora.

En esta cuarta etapa, se trabajoé con toda la documentacion del proceso
en estudio obtenida en la fase dos y su respectivo diagrama desarrollado
también en la fase dos.

La matriz de tiempos de los procedimientos permitié desglosar todas las
actividades del proceso, qué tipo de actividades son, cuales son sus
tiempos, y con ayuda de las observaciones anotadas pudimos vislumbrar

cuales podrian ser las mejoras sobre el proceso del servicio de préstamo.
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Ademas, utilizando la herramienta de analisis de valor agregado pudimos
ver cudles son las actividades que no agregan valor al proceso, de manera

gue se tenga un indicio de cuales son las posibles actividades a mejorar.

Esta fase es una de las mas importantes ya que haciendo uso de la matriz
de tiempo, la mejora de procesos en la COOPAC Reque se ha realizado
coordinaciones, reuniones internas y se creo la propuesta para la mejora

del proceso en estudio.
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Nota: En la figura se visualiza el diagrama del proceso de servicio de préstamo, donde se muestran las actividades que se realizan antes de una implementacion de un
modelo por procesos. Elaboracion propia
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Figura 15. Servicio de préstamo - Mejorado
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Nota: En la figura se visualiza el diagrama del proceso de servicio de préstamo, donde se muestran las actividades que se realizan después de una implementacion de
un modelo por procesos. Elaboracion propia




Tabla 31. Servicio de préstamo — Tiempos Mejorados

Tiempo | Tiempo | Tiempo |Tiempo
minimo [maximo |promedio | total
Nombre (m) (m) (m) (m)
Prestamos 2 62 40.8 408
Solicita informacion crediticia 1 10 5.5 55
Evalua solicitud de
informacion 1 1 1 10
Autoriza compra de carpeta 2 2 2 14
Pago derecho de carpeta 2 2 2 14
Recepciona carpeta de
requesitos 3 3 3 24
Verifica requisitos de carpeta 3 3 3 24
Autoriza y registra
desembolso 2 2 2 14
Prepara carpeta 13 17 14.38 115
Recepciona cheque 2 14 7.43 52
Requesitos de evaluacion 4 20 12.29 86

Fuente: Elaboracion propia

Los cambios realizados en la mejora del proceso, se dieron reduciendo las
fases que en un inicio se tenian cuatro fases, reduciéndose ahora a dos,
Evaluacion y Desembolso, lo cual ha contribuido a la mejora significativa
del proceso. Cabe indicar que en el proceso inicial el total de actividades o
procedimiento era de veinticinco, ahora como la nueva propuesta este se
ha reducido a solo nueve procedimiento o actividades. En lo que refiere a
los recursos que se utilizan en dicho proceso estos se mantienen en la
misma cantidad y con los mismos roles, como que también sus actividades
asignadas a cada una de estos recursos. Finalmente se aprecia que el
tiempo ha mejorado pasando de un tiempo maximo de 78 minutos a 62

minutos.

4.4. Etapa5: Soporte con tecnologia de informacion.



Para llevar a cabo el control y seguimiento de los procesos se ha
implementado el proceso denominado: Proceso de servicio de préstamo, para

la cual se ha seguido las siguientes etapas:

Configuracion del Proyecto. Esta consistio en establecer parametros iniciales
para la configuracién del Proyecto, como nombre y destino del mismo (2002-
2016, Bizagi, s.f.)

Figura 16. Configuracion de Proyecto

Nuevo
Comenzar

Crea un nuevo Bizagi project Si Usted es un usuario nueve de Bizagi

Abrir un Proyecto Existente
4!_»‘ b Mas informacion

Obtener mas recursos sobre Bizagi Suite

Process Xchange
Instalar plantillas de proceso gratuitos

] = Proyectos
Lista los proyectos Bizagi existentes

|
E EO

Studio

0 >4» | Cancelar |
Nota: En la figura se visualiza la configuracion del proyecto en Bizagi.
Bizagi Studio

Figura 17. Ubicacion y Plataforma del Proyecto
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Informacién del Proyecto

Mombre del proyecto: Servicio,Prestamcd
Carpeta de destino: | C)\Bizagi'Projects

Plataforma: (@ NET (OJEE

9 * << Atrds Siguiente »» Cancelar

Nota: En la figura se visualiza la configuracion del proyecto en Bizagi en
la ubicacién y plataforma del proyecto. Bizagi Studio

Una vez establecida esta configuracién, se disefia la interfaz tomando

siguiendo las siguientes fases:

4.4.1. Modelado del Proceso

Teniendo en cuento el diagrama de proceso ya fue disefiado, en esta

fase procederemos a realizar la importacion respectiva hacia la suite.

Figura 18. Definicién del nuevo nombre del diagrama de procesos

8 Importar Proceso *
Impaortar Proceso
Mombre Proceso Prestamos|

1 Escriba el nombre del proceso
s que desea crear.

g Ok Cancelar
Nota: En la figura se visualiza la configuracion del proyecto en Bizagi con
la definicién del nuevo nombre del diagrama de procesos. Bizagi Studio

Finalmente el diagrama formaria parte como elemento dentro de la
suite de BPMS.
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Figura 19. Diagrama de procesos importado a la suite de BPMS

prestamas - Bizagi Modeler -8 ox
[ e Fomato Vets  Ewortar/impartar  Hemamientas -9
Palets n A

2

~ &

lu

H

. H

s |E

iz

sstetacas it

1=}

H

H

. £

]

1

g

ores :

[ —

o o———@ HIEE |,

Nota: En la figura se visualiza el diagrama de procesos importado a la suite
de BPMS al entorno de Bizagi Studio. Bizagi Studio

4.4.2. Modelado de Datos

Esta fase consistié en disefiar un modelo ER, con las respectivas
entidades que describe al negocio, asociado a las actividades del
proceso.

Figura 20. Diagrama de modelo de datos del proceso.

( Sogi = Solicitud a =
& = —| Atributos
—| Atributos
—| Atributos B2 fechasolicity abc Nombre
abc DNI 0 D'a‘f“h 123 TiempoAprobacion
abc apaiidos 0 :;‘" abc Obsarvacion
abc nombras 0 fpressnaze * Solicituds
[Z] fechanacimisnto Solicituds —_
abe direction v’.
ats correo 7 oe
telef:
:: ob':r:?cior & [ExisteProducto
) ¢ | Relaciones "Comprohﬂle 2|
e e e WComprobante
ServiciosPtmo —| Atributos
& | B X ¥ haEmis
[ Persons Solicitud_Comprobante chsEmision
Socio at< lipo
o 123 Corelstive
TP \ ab< Concepto
123 Importe
- —| Relaciones
Persona P [l MSolicitud
—| Atributos e <
abc DNI Presiamos *
abe Apelidos —| Aributos
abc Nombee "l fechsproceso
[5] Fechanacimiento ¢ [Z| fechasprobacion
e E'Hmr —| Relaciones
abc Comen Cocio
abc Telsfono L Solickud
=] Comprobante
[ Persona

Nota: En la figura se visualiza el diagrama de modelo de datos del proceso. Bizagi
Studio
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4.4.3. Definicion de Formularios

Esta fase consiste en disefiar cada uno de los formularios asociados
a cada actividad del proceso, para ser presentados en el portal Web,
de tal manera que los usuarios del proceso puedan interactuar con
una aplicacion Web amigable con el usuario para realizar cada una
de las actividades del proceso, registrando la informacion requerida

para su ejecucion.

Ademas, esta fase, permite acondicionar los datos manipulados por
las diferentes actividades del flujo en formularios o pantallas,
asociando estas formas con cada una de las actividades que

componen el proceso.

Figura 21. Formulario de Solicitud de informacion crediticia

w Datos del Solicitante

+ Informacién adjunta

Detalle:

Figura 22. Formulario Evalla solicitud de informacién
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Datos del Solicite

DNI:

Apellidos:

Nombres:

Fecha de Nacimiento:
Direccion:

Correo:

Telefono:

abc

abc

abc

01/01/1%00

abc

abc

abc

Documentacion adjunta

Detalle:

Ne hay archivos

Datos del Evaluador:

DN

Nombres:

Apeliidos:

itos del prestama

Requisitos:

ExisteProducto:

Mo hay archivos
B
©s (N
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Figura 23. Formulario Recepciona requisitos de evaluacion

Datos del Solicitante.

DNk abe

Apellidos: abe

Nombres: abc

Fecha de Nacimiento: 01/01,/1900
Direccion: abc

Correo: abc

Telefono: abe

Documentacion adjunta
Detalle: N hay archives

Datos del Evaluador

Nombres: | abc |

Apcllidos: | abc |

Requisitos del prestamo

Requisitos:

ExisteProducto: ©s (N

Figura 24. Formulario Autoriza compra de carpeta

 Datos del Salicitante

DN: abc
Apellidos: abc
Nombres: abc
Fecha de Nacimiento: 01/01/1900
Direccien: abc
Correo: abc
Telefone: abc

v Datos del Evaluador.

DN abc
Nembres: abc
Apellidos: abc

Requisitos del prestamo

Requisitos: Mo hay archivos

» Autorizacion de pago

Autorizapago: Qs (N
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Figura 25. Formulario Paga derecho de carpeta

Datos del Solicitante

DNI:
Apellidos:

Nembres:

Fecha de Nacimiento:
Direccion:

Correo:

Telefono:

abc

abc

abc

01/01/1900

abc

abc

abc

Datos del Evaluador

Nombres:

Apellidos:

abc

abc

abc

Requisitos del

Requisitos:

No hay archivos

Autorizacion de pago

Autorizapago:

©s N

nembres;

apellides:

01/01/1900

abc

abc

abc
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Figura 26. Formulario Prepara carpeta

| FechaEmision: 01/01/1900 | Tipo: abe | Correlativo: 123

| Concepto: abe * Importe: 123

Requesitos a presentar

Requisitos a Evaluar:

Figura 27. Formulario Recepciona carpeta de requesitos

Datos del Solicitante.

DNI: abe
Apellidos: abc
Nombres: abc
Fecha de Nacimiento: 01/01/1900
Direccion: abc
Correo: abe
Telefono: abc

v Datos del Evaluador

DNI: abc
Nombres: abe
Apellidos: abe

Autorizaci6n de pago

Autorizapago: si

Datos del Comprob

© FechaEmision: 01/01/1300 © Tipe: abe © Correlativo: 123

© Concepta: abe © Importe: 13

Informacion a evaluar

Requisitos presentados: No hay archives
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Figura 28. Formulario Verifica carpeta de requesitos

Datos del Solicitante.

DN
Apellidos:

Nombres:

Fecha de Nacimiento:
Direccion:

Correo:

Telefona:

abc

abc

abe

01/01/1900

abc

abe

abc

v Datos del Evaluador

+ Autorizacion de pago’

Autorizapago:

Datos del Comprobante

© FechaEmision:

01/01/1300 - Tipe: abc © Corelative: 123 |
| Concepto: abc * Importe: 123 '

Informacion.

Requisitos presentados:

Aprobacién del prestamo:

No hay archives

©5s (N

Figura 29. Formulario Recepciona Cheque

Datos del Solicitante.

DN
Apellidos:

Nombres:

Fecha de Nacimiento:
Direccion:

Correo:

Telefona:

abc

abc

abe

01/01/1900

abc

abe

abc

v Datos del Evaluador

abc

abe

abe




+ Autorizacion de pago

Autorizapago: Os Ne

~ Datos del Comprobante

v Comprobante

Concepto: abe Importe: 123

v Informacion a evaluar
Requisitos presentados: No hay archives

Aprobacién del prestamo: Qs No

4.4.4. Definicién de Reglas de Negocio
Esta fase permitié definir la regla de negocio que esté reflejada en el
diagrama de procesos, y es como sigue, bajo las siguientes

condiciones:

e Primera expresion: Determinar el tipo de producto para el socio

e Segunda expresion: Autorizacion para compra de carpeta de
requisitos

e Tercera expresion: Cumplimiento de requisitos para el

otorgamiento del préstamo.

Figura 30. Administrador de expresiones para determinar la primera expresion

.
S I Todas 7| tassiguientes condiciones

Figura 31. Administrador de expresiones para determinar la segunda expresion
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-
S I las siguientes condicionss

tud.Resultado es igusl a erdadero ®

O = Nueva condicion

Figura 32. Administrador de expresiones para determinar la tercera expresion

.
Si s siuinte candiciones
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4.4.5.

4.4.6.

4.4.7.

Definicion de Participantes

Esta fase permitio definir los distintos involucrados en el proceso a
implementar, es asi que se tuvo que crear a todos los involucrados
0 participantes en el proceso de servicio de evaluacion crediticia,
como: Socio, Gerente, Jefe de Operaciones y Asistente de gerencia.

Figura 33. Administrador de expresiones para determinar la tercera

expresion
|
. 'r:u Coapac ﬂﬁ.reas
Y
= Cargos 8 Coopar

- ) ) j Esquemas dedias no laborales
H-dg= Asistente de Gerencia | | . )
§ % Grupos de usuarios

=
# g Gerente @ Habilidades
£ F_:'-_, lefe de Operaciones [ :: Organization
+ F_:'-_l Socio "_i Propiedades de usuario
=
+ ﬁ Lugares &~ Roles

Integracion

Esta fase permite integrar a todos los procesos de negocio de una
organizacién, para mostrar en su totalidad la forma como estos se
gestionan, en esta investigacion solo se ha abocado a implementar
un solo proceso en aras de demostrar dinamica de las actividades

del proceso implementado.

Ejecucion

Esta ultima fase nos permite desplegar la solucion bajo la plataforma
web, interactuando con cada una de las actividades definidas en el
diagrama, asi como también la interaccion de cada uno de los
involucrados, ademas de gran utilidad dado que permite mostrar el
cumplimiento o no de lo planteado en el diagrama de procesos, a

continuacion, se muestra la secuencia de intercambio de actividades

del proceso implementado.

58



Figura 34, Inicio de sesion usuario: rzegarra

& bizagl

Suite

Digite sus datos para ingresar a Bizagi

Usuario

1zegarra
Contrasefia

Ingresar

® Recordar Usuario y Contrasefia
® Recordar Usuario

O Siempre preguntar por Usuario y Contrasefia

Iniciar sesién de Administrador

Figura 35. Inicio del proceso Servicio de prestamo

bizag commmme - ©

Bandeja de entrada Procesos recientes

~ Todos los procesos
)\
ﬁ-‘ Prestamos

% Todos los casos . r—[

Figura 36. Solicitud de prestamo por el socio

bizagl

Regresar

w Datos del Soficitante

oM

Apeligos

Nombres:

Fecha de Nacimiento

Direccion:

Comea

Teletano
v Informacian adjunta

Detate
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Figura 37. Inicio de sesion usuario: cciurlizza

* bizag

Suite

Digite sus datos para ingresar a Bizagi

Usuario

cciurlizza
Contrasefia

Ingresar

® Recordar Usuario y Contrasefia
® Recordar Usuario

O Siempre preguntar por Usuario y Contrasefia

Iniciar sesion de Administrador

Figura 38. Seleccion de caso para evaluar solicitud

bizag ( ._ B 2 o

Bandeja de entrada

« Todoslos procesos Actvigad

Fecha creadn proceso Actividad vence en Fecha Solucidn
> 22 Prestamos 2012120211800 2011212021 1801 201212021 1800
) Todos los casos. 3
* 0 Prestamos 2012120211937 20122021 1950 2011212021 1937
» Procesos = s
03 Prestamos 201212021 2024 2011212021 2028 20012/2021 2024
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Figura 39: Evaluar solicitud de informacion

A coutizza

v Datos del Solicitante
N

Apeliigos

Nombres:

Fecha de Macimients
Direccion:

Comeo

Teletano

v Documentacin adjunta

Detzle

v Datos del Evaluador
[
MHombres

Apelicos

v Requisitos del prestamo

Requisiios:

ExisteProducta

bizagi

Bandeja de entrada

Guardar

Figura 40.

15161718
Zagarra Quiaz
Rocio lsatel
090171980
LosPines 145
Tzegarraghaumailcon

074-252026

Siguiente

Socio recepciona informacion

2 m@m

- Todoslos procesos

] Todosioscasos.

, Procesos

CasoNo Proceso
W Prestamos
- 203 Prestamos

Actividad

Fecha creacion proceso Actividad vence en Fecha Salucién

2012/20211951 2012/2021 1951 201220211951 &

2012120212024 201212021 2039 0120212024
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Figura 41. Socio confirma informacién para autorizacion

» Datos del Solicitant=

o 15161718
Apelidas Zegarma Quirtz
Mombres Rocio lsabel

Fecha de Naomientn 08/01/1960
Direccion Los Pinas 145
Comec rasgamaghatmall com
Telefono:

074-252026
 Documentacién adjunta

Detate

v Datos del Evaluador

L 16171819
Nombres Caudiz
Apelidos:

Ciurizza Zegama
v Requisitos del prestamo

Requistzs:

Guardar Siguiente

Figura 42. Asistente recepciona caso para autorizacion para
pago

bizag

A, couizza

Bandeja de entrada

- Todos los procesos CasoNo Proceso

Fecha ceacion proceso Actividad vence en Fecha Solucion
52 Prestamas 201212021 1900 2012/2021 1901 201220211900 &
Todos los casos 3
* 0L Prestamas 2012120211937 20112/2021 1950 2012120211937 Q
» Procesos 303 Prestamos 201212021 2024 2011212021 2045 01220212024 &
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Figura 43. Asistente activa autorizacion de pago

w Datos del Solicitante

ont 15181718
Apslidos 2egama Quircz
Nombres Rodo Isabel
Ferha de Nacimienta: 02/01/1380
Direccion Los Pings 145
Comes resgamaghommailcom
Telefono: 074252026

~ Datos del Evaluador

DML 16171818
Nomares: Caugia
hpalidos Citrizza Zegarra

v Requisitos del prestamo

Requisnos

w Autorizacien de pago

Autorizapege s No

Guardai Siguiente

Figura 44. Jefe de operaciones selecciona caso para autorizar

bizagi

Bandeja de entrada
» Todos los procesos Caso No Proceso Actvidad Fecha creacién proceso Actividad vence en Fecha Solucion
prestamos 201272021 2024 20122021 2058 00220212024 @
Todos los casos 1
» Procesos
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Figura 45. Jefe de operaciones registra pago

bizaqgi

Regresar

v Datos del Soliatante
ot

Apalides

Nomres:

Ferha de Nacimienta:
Direccion

[

Telefono:

v Datos del Evaluador
DML

Nomares

Apalicas

v Datos del Evaluador
DAL
Nombres

Apaliicos

v Requisitos del prestamo

Requisitos:

v Autorizacién de pago

Autorizapage

v Datos del Comprobante
ont
noméres
apelidos
w Comprobante

Fechatmision 20127202 Tipe:

Conceptor

Guardar

15151718
Zegara Quiroz

Rago Isabe!
02/61/1880

Los Pings 145
raegarraghotmailcom

074252026

16171818
Caugia

Cisizza Zegarra

16171819
Caudia

Curizza 2egama

15161718
Rooo Isabel

Zegara Quinz

Boketa de Venta Conrelative 01785236

importe [.:I ]

Siguiente

Figura 46. Socio retoma actividad de evaluacion

Bandeja de entrada

bizagi

- Todos los procesos

Todos fos casas. 2

» Procesos

Actividad Fecha creacion proceso
20112/2021 1851

2001212021 2024

Actividad vence en
2011212021 1951

2011212021 2108

Fecha Solucion
2011212021 1851

2011212021 2024

a
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Figura 47. Socio adjunta documentacion

~ Datos del Evaluador

o 16171818
Mamires Csua
Apelidos

Curizza Zegaa

 Datos del Comprabante

o 15181718

nomires Foca sabel

apetidcs Zagar Quinaa

v Comprobante

Fachagmision Z0n22021 i Boiens 0# Ve Coneltie: 1785236

Cancepne Devechn ge Exatacion Imperte S
v Requesitos a presentar

—
Recisites a Evaluar
Guarda Siguiente

Figura 48. Asistente retoma solicitud de socio

bizagi

A ez

Bandeja de entrada

» Todos los procesos

Fecna creaidn proceso Acuvidad vence en Fecha Solucién
* 52 Prestamos 20/12/2021 1900 2012/2021 1901 20v12/2021 1500
» Procesos
- 0 Prestamos 201220211837 2002120211950 2012720211837
Prestamos 2012/2021 2024 201220212127 201122021 2024
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Figura 49. Asistente deriva caso a evaluacion

v Datos del Solicitante

oM 15161718
Apeligos Zegara Quice
Nombees: Roca sabel

Ferna g Nacmients 08/01/1880
Oireccion LosPinas 145
Comeo: rregamaghamatcom
Tegtonc: 074-252026

w Datos del Evaluador

o 16171818
Nombees: Caudia
Agelidos Culizza Zegara

v Autorizacien de pago

Autorizapago s

w Datos del Comprobante

v Comprobante

Fecnamsicn 20022021 Tio Boieta g Venta Comelative 1785236

Concepto Derecno ge EvaaOaN mpone £

v Informacian a evalua

Requsitos prasentates:

Guardar Siguiems

Figura 50. Gerente lista casos para aprobacion

bizag cC——

Bandeja de entrada
-+ Todos los procesos CasoNo Proceso Actividad Fecha aeacion proceso Actividad vence en Fecha Solucion
» Prestamos @ Verificaec 201212021 2024 2012/20212138 2012/2021 2024
& Togos los casos 1
Procesos

»
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Figura 51. Gerente aprueba casos de préstamo

v Datos del So

N 15161718
Apellidos Zegama Qurz
Nombres: Rooo Isab

Fecha de Nacimiento

09/01/1880

Direccion Los Pings 145
Carreo rzegamaghotma com
Teletona 074252026

DN 16171818
Nombres Cauga
Apallidos: Curizza Zegama

v Datos del Comprobante
v Comprobante
Fechagmision

2011272021

Concepto:

v Informacion a evaluar

Requisitos presentados

Aprobacion el prestamo:

Tipo:

Derecho de Evaluacion

Guardar

Boleta de Venta Comelativo: 1785235

Importe: 20

SOUICITUD docx

s No

Siguiente

Figura 52. Jefe de operaciones lista casos para aprobar
desembolso

2. csandowal

bizagl

Bandeja de entrada

« Todos los procesos Proceso Actividad Fecha creacion proceso Actividad vence en Fecha Solucién

iR 03 Prestamos

2012/2021 2024 20/12/2021 2146 20/12/2021 2024 Q

Todos los casas 1

» Procesos
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Figura 53. Jefe de operaciones confirma desembolso

bizagi

Regresar

N

Apellidos
Nombres:
Fecha de Nacimiento

Direccion

v Autori

6n de pago

Aonizapago

» Datos del Comprobante

Fechagmision 201212021 Tipe:

Concepto

v Informacién a evaluar

Requisitos presentadas:

‘Agrobacidn del prestamo.

Desemboisa

Guardar

Figura 54. Socio lista cheques a cobrar

bizagl

Bandeja de entrada

- Todos los procesos CasoNo ~  Proceso

#* 302 Prestamos  ® Solicita informacién crediticia

& Todos los casos

, Procesos

Prestamos @ Recepcions cheque

1516
Zegama Qurz
Rooo Isabel

09/01/1880
Los Pinos 145
rzegamaghotma com

074-252026

Cauga

Curizza Zegama

Boleta de Venia Comelative:

Importe:

Siguiente

Fecha creaci

proceso
20/12/2021 1851

2001212021 2024

1785236

d vence en

2011220211851

20/12/2021 2152

o B
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bizagl

Regresar

Figura 55. Socio confirma recepcién de cheque

GEES - ¢

15161718

Zagama Quirez

Rocio Isabel

09/01/1880

Los Pinos 145

Correo: rzegarraghotmail com

Telefona: 074-252025

v Datos del Evaluador
DNI 15171818
MNombres: Caudiz

Apellidos: Clurlizza Zegarta

Autorizapago si

v Datos del Comprobante

FechaEmision: 20/12/2021 Tipo: Boleta de Vemta Correlativo: 1785236

Concepto Derecho de Evaluacion Importe: 20

Requisitos presentados: SoUCITUD dorx

Aprobacion del prestamo si

Desembolso: E

Guardar Siguiente

4.5. Resultados de la propuesta

4.5.1. Resultados por Indicador

A nivel de los indicadores establecidos en esta investigacion se tiene

los siguientes resultados:
Indicador: Cantidad de procesos incrementados

Este permiti6 determinar la optimizacién de los tiempos por cada
proceso de los servicios que brinda la COOPAC de Reque,
obteniendo una significativa disminucion a nivel de procesos ya que
antes de la propuesta eran 25 actividades después se han
independizados por procesos independientes resultando proceso 1:
6 actividades, proceso 2: 6 actividades, proceso 3: 4 actividades y
proceso 4: 9 actividades, centrandonos en éste ultimo que es la de
préstamos (evaluacion crediticia) todos estos resultados se ven

reflejados en la figura 56.
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Figu

25
20
15
10

(6]

ra 56. Cantidad de procesos incrementados

ACTIVIDADES

PROCESO PROCESO 01 PROCESO 02 PROCESO 03 PROCESO 04
ACTUAL

Indicador: Reduccién de tiempo de espera

Para este indicador fue evaluado en los procesos que brinda la

COOPAC de Reque, a nivel de cantidades de errores o faltas que se

habian presentado a nivel de las atenciones en cada uno de los

procesos, obteniendo los resultados que se muestran en la figura 57,

donde se aprecia que el proceso de atencién referente al tiempo es

de 981 minutos antes de la propuesta, disminuyendo al 705 minuto.

Figura 57. Analisis del indicador Reduccién de tiempo de espera

50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

Titulo del grafico

N N N N
% % 4% 4%
\'9 i i i i
\,\/'\, \,\/'\, v\;\, %\,\:\, Q,\\:\,
W W A % S

B TIEMPO PROMEDIO ESPERAANTES DEL PROCESO
m TIEMPO PROMEDIO ESPERA DESPUES DEL PROCESO

Indicador: Incremento de niumero de atenciones diarias
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Este indicador fue analizado en funcion a la atencion al socio con
cada uno de los procesos, obteniendo resultados a favor después de
llevar a cabo la propuesta las atenciones se incrementaron a 286 al
mes, sin la propuesta las atenciones eran de 256 lo que significa un

aumento de atenciones de 30 atenciones.

Figura 58. Analisis del indicador Incremento de numero de
atenciones diarias

Titulo del grafico

B ATENCIONES ANTES DEL PROCESO B ATENCIONES DESPUES DEL PROCESO

Indicador: Satisfaccién de los socios

Referente a este indicador solo se analizé el dltimo mes previa a la
sustentacion de esta investigacion, por lo que solo se ha reflejado en
la captacion de socios en sus diversos servicios que tiene la
COOPAC de Reque, viéndose reflejado notoriamente antes y
después de la propuesta, tal como se lo muestra en el grafico 58 con
sus respectivas cantidades, en ella también se aprecia un notorio

crecimiento.
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REQUE -2021", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1.
2.

No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.
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