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RESUMEN

La presente investigacién, tiene como objetivo general elaborar una propuesta de mejora
del proceso de generacion de préstamos en crédito y bazar del Sub Cafae Se Iquitos,
2022, utilizando la metodologia BPM para mejorar la eficiencia del proceso de generacion
de préstamos y bazar. Se busca recoger informacion sobre los elementos criticos de la
organizacion en relacién a los procesos de generacion de préstamos, con el fin de
proponer una aplicacion tecnoldgica y de gestidon que mejore dichos procesos. El tipo de
investigacion es cuantitativa y el disefio de la investigacion es descriptiva, tecnoldgica y
de corte transversal, es no experimental porque se basa en la escogencia de un grupo
de 22 empleados que pertenecen a los departamentos de créditos y bazar, de la
organizacion. Esta investigacion se realiz6é diagnosticando la situacién con los procesos
actuales de generacion de préstamos, se encontraron 14 causas que originan la baja
aprobacion de créditos de las cuales 8 causas representan el 82% del problema, luego
se disend el modelo de gestion de mejora con la finalidad de presentar los resultados de
gestion de procesos, para incrementar la eficiencia y la eficacia del proceso de generacion
de préstamos en ambos departamentos, presentando la propuesta de dos nuevos
procedimiento y un nuevo sistema SIGESI para crédito y bazar con una base de datos
completa de los usuarios asociados a la Sub Cafae Se lquitos, para el control y
seguimiento de las propuesta se plantearon indicadores para la atencion al cliente,
eficiencia y eficacia de los procesos con metas que van desde el 75% al 90% y un tiempo
de espera no mayor a 5 minutos. La investigacién concluye determinando la eficiencia y
la eficacia, de los procesos actuales de la empresa se encuentran en un nivel bajo de
40.9% por lo que la propuesta puede ayudar a incrementar estos valores deficientes.
Palabras clave: Mejora Continua de Procesos, Business Process Management (BPM),
Mejora de proceso, Disefio de Procesos.
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ABSTRACT

The general objective of this research is to develop a proposal to improve the loan
generation process in credit and bazaar of Sub Cafae Se Iquitos, 2022, using the BPM
methodology, in order to improve the efficiency of the loan generation process and
bazaar. It seeks to collect information on the critical elements of the organization in
relation to the loan generation processes, in order to propose a technological and
management application to improve these processes. The type of research is
quantitative, and the research design is descriptive, technological and cross-sectional,
it is non-experimental because it is based on the selection of a group of 22 employees
belonging to the credit and bazaar departments of the organization. This research
was carried out by diagnosing the situation with the current loan generation processes,
14 causes were found that originate the low credit approval of which 8 causes
represent 82% of the problem, then the improvement management model was
designed in order to present the results of process management, to increase the
efficiency and effectiveness of the loan generation process in both departments, The
proposal of two new procedures and a new SIGESI system for credit and bazaar with
a complete database of users associated with the Sub Cafae Se Iquitos, for the control
and monitoring of the proposal were raised indicators for customer service, efficiency
and effectiveness of processes with goals ranging from 75% to 90% and a waiting time
of no more than 5 minutes. The research concludes that the efficiency and
effectiveness of the company's current processes are at a low level of 40.9%, so the
proposal can help increase these deficient values.

Keywords: Continuous Process Improvement, Business Process Management (BPM),

Process Improvement, Process Design.
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INTRODUCCION

En toda organizacion, el optimizar los procesos radica en orientar estrategias
del negocio conforme al dinamismo del mercado y mas aun si este pertenece a una
organizacion que brinda opciones de préstamos a sus clientes como lo es Sub Cafae
Se lquitos, especificamente en Maynas Loreto, a través de Crédito y Bazar
propiamente. El siguiente trabajo de investigacion describe que actualmente existen
los procesos de generacion de préstamos, estos no pueden ser estudiados de forma
aislada ya que presentan las principales incidencias en los procesos por la demora
en el tiempo de aprobacion de lineas de crédito, o pueden tener créditos aprobados
sin retiro. Es por ello que, en el desarrollo de la propuesta, se realiza un modelo de
estos procesos, para encontrar de forma general como funciona el sistema de
préstamos de la Organizacion.

Segun los autores Caldentey & Titelman (2018).

La inclusién financiera es una politica de insercidn productiva. Se trata de usar

el sistema financiero como un instrumento para ampliar las posibilidades de

ahorro y consumo y, a la vez, mejorar el aprovechamiento de los talentos

empresariales y las oportunidades de inversion. (p.18)

Globalmente, se estan viviendo en tiempos de tecnologia avanzada, donde,
particularmente las entidades del sector financiero, desempefian un rol muy
importante en el crecimiento del pais, tanto en el desarrollo de la sociedad, asi como
en las organizaciones grandes o pequefias, adquiriendo bienes, es por ello, que las
Entidades Financieras hoy en dia presentan el riesgo, de que muchos de los clientes
no puedan pagar a tiempo las cuotas correspondientes de acuerdo a su cronograma
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de pagos con respecto a las actividades adquiridas, sea por motivos personales u
otros (Chasig, 2012).

Esta investigacion, esta compuesta de cuatro CAPITULQOS, en el CAPITULO |,
se presentan los Antecedentes del estudio, describiendo y planteando Ia
problematica, en ella se representan los objetivos alcanzar, la metodologia a usar, el
diagndstico para construir una mejora y solucion a la problematica, la justificacion, los
alcances el limitante del estudio.

En el CAPITULO II, marco tedrico, conceptualizacién de las variables, asi como
las bases tedricas que serviran de apoyo para la investigacion.

Para el CAPITULO I, Marco Referencial, donde se explican, los aspectos de
la empresa para la cual se llevo a cabo esta propuesta.

En el CAPITULO 1V, se exponen los resultados de los departamentos de
Crédito como en Bazar denotando que con el sistema que existe tiene una eficiencia
a nivel moderado del 63.6%, situacion que cambio considerablemente una vez
implementada las mejoras, con respecto a la mejora con el modelo de Gestion de
Procesos basados en BPM para la generacion de préstamos, se concluye que esta
se encontraba en un nivel bajo de acuerdo al 40.9%, y con la mejora se situ6é en un
59.1%, esto quiere decir que los colaboradores identifican que la empresa
actualmente ha alcanzado un nivel alto, del 100% de los participantes en el proceso
de investigacion.

Y por ultimo, las conclusiones que son aportadas por los investigadores y
recomendaciones que son validadas por referencias y articulos cientificos que ayudan

al proceso de investigacion y anexos.

13



CAPITULO I: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
1.1. Tema de estudio

Propuesta de mejora para el proceso de generacion de préstamos en Crédito
y Bazar del Sub CAFAE SE Iquitos, 2022.

1.2. Planteamiento del problema

Las grandes empresas de los bancos peruanos, segun BCRP (2020), se
dirigen a través de evaluaciones crediticias, estas, presentan los principales
problemas en el proceso por la demora en el tiempo de aprobacion de las lineas de
credito, esto se debe, a que en la banca comercial y los clientes se agrupan por
cartera y categoria. Dicha inversion esta conformada por empresas solicitantes de los
créditos, asimismo, pueden obtener créditos aprobados sin retiro, porque los créditos
tienen fechas de vencimiento, e incluso las empresas pasan nuevamente por el
proceso de revision de crédito para decidir si extienden la linea con incremento.

Por consiguiente, estos ingresos por no tener lineas de crédito aprobadas son
dejados de percibir, su rentabilidad no aumenta lo que es desfavorable para el pais,
con respecto a la evaluacion crediticia, se presentan lineas de crédito vencidas, por lo que
las empresas no pueden hacer uso de ellas, esto genera que los bancos pierdan
ingresos, generando un impacto directo en la rentabilidad de cada entidad financiera,
por lo que, crea inestabilidad, insatisfaccion, y ambiguedad en los procesos, ya que
suele pasar un largo tiempo para tener las lineas aprobadas y al final no se puede
hacer uso de ellas.

En el mismo orden de ideas, la Institucion Sub Cafae Se Iquitos (2020), el
mismo, es un ente privado sin fines de lucro, que fue creada el 22 de febrero de 1985,
su objetivo es generar beneficios a todo el personal, tanto docente como
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administrativo, cesantes o jubilados, brindando asistencia, estimulo y fortaleciendo
sus habilidades, asimismo, promover todo tipo de actividades, recreativas, sociales,
culturales que estén dispuestas a prestar servicios multiples segun Duque (2005).

Como parte de los servicios multiples, se componen de dos servicios
principalmente, las cuales son, Bazar, que estan compuesto por dos modalidades,
Nombrados y Contratados, tanto para docentes, auxiliares y administrativos, esto es
un servicio para todo el personal de educacién de UGEL MAYNAS vy los diferentes
convenios con otras UGELES, asi como para el publico en general, estos estan
destinados a la canasta familiar, y el otro servicio es Crédito, también compuesto por
dos modalidades, Nombrados y Contratados, tanto para docentes, auxiliares y
administrativos, este servicio que se encarga de otorgar préstamos para todo el
personal de educacién de UGEL MAYNAS vy los diferentes convenios con otras
UGELES.

Esta investigacion, plantea la propuesta de mejora del procesos de préstamos
en Crédito y Bazar utilizando herramientas Business Process Management (BPM)
Garimella y otros (2019), indican que la eficiencia a través de métodos, herramientas
y tecnologias, son usadas para el disefio, representacién, analisis y control de
mejoras de procesos existentes, que permita al analista de crédito y bazar, optimizar
un buscador de cédigo modular, que contenga todos los datos del solicitante, que va
a generar, la evaluacion crediticia, el tiempo de contrato a pagar, cronograma
actualizado, ademas el area de gerencia y las sub gerencia de administracién y
crédito, podran visualizar en tiempo real, cuanto se tiene recaudado, cuantos
prestamos hay hasta el momento, con respuestas rapidas y seguras, brindando
aportes de confiabilidad al solicitante de la Institucion Sub Cafae Se Iquitos Maynas
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Loreto, que esta identificada con R.U.C 20493243838 y se encuentra ubicado en la
Av. Mariscal Caceres 1425 lquitos — Maynas— Peru.
1.3. Objetivos de la Investigacion:
1.3.1. Objetivo general
Elaborar una propuesta de mejora del proceso de generacion de préstamos en
crédito y bazar del Sub Cafae Se Iquitos, 2022.
1.3.2. Objetivos Especificos
- Diagnosticar la situacién actual del proceso de generacion de Crédito y
Bazar del Sub Cafae Se Iquitos Maynas Loreto.
- Disefiar una propuesta de mejora para el proceso de Crédito y Bazar del
Sub Cafae Se Iquitos Maynas Loreto.
- Establecer mecanismos de control y seguimiento para la mejora del
proceso de generacion Crédito y Bazar del Sub Cafae Se Iquitos
Maynas Loreto.
1.4. Justificacion
La Empresa Sub Cafae Se Iquitos Maynas Loreto se ubica como una
institucion, que brinda asistencia, actividades recreativas y sociales, dirigidas a
prestar distintos tipos de servicios como lo son financieros, recreacionales y
asistencias de calidad, en pro del beneficio de sus trabajadores. Dentro de estos
servicios se encuentra Crédito y Bazar, los mismos generan prestamos al personal
sea Contratado o Nombrado, sin embargo esta generacion de préstamos, es tediosa,
complicada al llenar formularios, largos tiempo de espera, es por ello que el enfoque

que brinda la metodologia BPM, con respecto a optimizary estandarizar los procesos
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actuales, van a mejorar a la institucion, con la distribucion del recurso humano y los
recursos del departamento de créditos y bazar (HEINSOHN, 2022).

Otro aspecto relevante de la mejora para los procesos, segun Gémez (2014)
explica que la generacion de préstamos, integra la gestion del servicio del
departamento de informatica, el autor Hernandez (2011) afirma que permitira que el
servicio de estas areas, incluyan procesos de proyectos futuros sin afectar la gestion
del departamento. Asimismo, contara con un cuestionario tipo encuesta con reactivos
cerrados (Corral, 2019) y una pregunta abierta; que permitira conocer la opinién de
los usuarios acerca de la mejora del sistema con el uso de la metodologia BPM.
También dispondra de una base de conocimiento, los autores Segarra & Bou (2004),
lo definen, como fuente principal de consulta para errores conocidos o informacion
nueva en los procesos del sistema de Crédito y Bazar del Sub Cafae Se Iquitos
Maynas Loreto, para ser difundida entre los interesados, aumentando la satisfaccion
de sus usuarios, reduciendo el tiempo de atencidn.

1.5. Metodologia

De acuerdo con la estructura de la propuesta de mejora, se aplicaron los siguientes
métodos para el desarrollo del trabajo:

Diagnéstico

Para el diagnostico de la situacion actual, se aplicaron la metodologia de observacién
directa para poder analizar cdmo se realiza el proceso de generacion de préstamos
en crédito y bazar del Sub Cafae Se Iquitos y la revision de los procedimiento
documentados, luego se aplico el analisis de causas-efecto para conocer las causas
que originan el problema en diferentes categorias, posteriormente se aplico el
diagrama de Pareto para cuantificar y organizar las causas de acuerdo a su ocurrencia
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y asi poder conocer cuales son las causas de mayor peso que originan el problema,
finalmente se aplicd una encuesta, con el propdsito de conocer la percepcién de los
trabajadores en funcion de los problemas que se presentan en el proceso antes
mencionado. Asimismo, el cuestionario tendra reactivos cerrados y una pregunta
abierta; que permitira conocer la opinion de los usuarios acerca de la mejora del
sistema con el uso de la metodologia BPM. A continuacion, se explican cada una de
la metodologia empleadas para el diagnaostico:

Observacion directa

Segun Arias (2012), la observacion directa consiste en capturar a través de la
vista, en forma ordenada, cualquier evento o escenario que se suceda en una
situacion determinada, en concordancia a los propoésitos de la investigacion.

Los instrumentos para la observacion directa utilizado sera la Hoja
preestructurada, ya que se requiere para la observacion y como se va a registrar y no
estructuradas para anotar todos los datos que parezcan importantes.

Analisis causa efecto

Por otro lado, el analisis causa-efecto es una herramienta de calidad que ayuda
a plantear las causas fundamentales de un problema, analizando todos los factores
que intervienen en la ejecucion del proceso (Costa & Mendes, 2018).

El diagrama de causa y efecto se utiliza cuando se requiere una lluvia de ideas
y muestra graficamente las relaciones causa-efecto y las causas fundamentales de
un problema, todo ello basado en la formacién de las principales ramas (categorias),
donde se incluye: mano de obra, maquinas, materiales y métodos, las cuales son
conocida como las 4 M (Truscott, 2012).

Diagrama de Pareto
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El analisis de Pareto, que permite mostrar la importancia relativa de las
caracteristicas, los problemas o las causas de los problemas como base para
establecer prioridades. Distingue entre los “pocos vitales” y los “muchos triviales”
(Truscott, 2012).

El diagrama de Pareto se organiza en orden decreciente, yendo desde la
contribucion relativa de cada elemento (o causa) hasta la situacion total (problema).
La contribucion relativa puede basarse en la frecuencia relativa, el costo relativo o
alguna otra medida del impacto. Las contribuciones relativas se muestran en forma
de grafico de barras. Se puede afadir una linea acumulativa para mostrar la
contribucion acumulativa (Truscott, 2012).

En ese sentido, se clasificaron cada uno de los factores obtenidos segun la
zona correspondiente, en base a los parametros establecidos, es decir, de 0% a 80%,
el factor pertenece a la zona A; entre 81% y 95%, el factor pertenece a la zona B; vy,
por ultimo, entre 96% y 100%, el factor pertenece a la zona C.

Encuesta

En este sentido, para recolectar los datos en esta investigacion, se selecciono
como técnica la encuesta, definida por (Hernandez et al. 2014), como métodos
cuantitativos que recogen datos de un grupo de personas mediante una serie de
preguntas. Su alcance puede ser descriptivo o correlacional-causal. El primero
pretende caracterizar la poblacion en términos de variables seleccionadas, mientras
que el segundo pretende caracterizar las relaciones entre las variables de la
poblacién. El investigador también puede realizar el estudio teniendo en cuenta

ambos alcances.
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De acuerdo a los fines de la presente investigacion, el instrumento utilizado es
el cuestionario, el cual se concibe como un conjunto de preguntas sobre una o varias
variables que se van a medir, y puede aplicarse de diferentes maneras:
autoadministrado por individuos; autoadministrado por grupos pequefios y medianos;
autoadministrado por correo tradicional, correo electronico o mensajeria; entrevista
telefénica; entrevista "cara a cara"; insercion en una pagina web (en diferentes
formatos) para quienes deseen responder (Hernandez et al., 2014).

El cuestionario tendra una escala de respuesta de tipo Likert, con 5 alternativas
de respuesta ordinal debidamente codificadas, como se presenta en la Tabla 1.

Tabla 1
Alternativas de respuesta y codificacion de items.

Alternativas de respuesta Codificacion

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Indiferente 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Para |la encuesta se consideré al personal que conforman a los departamentos
de Créditos y Bazar, asi como la Gerencia y Administracién e Informatica, en SUB
CAFAE SE Iquitos-Maynas-Loreto. A continuacion, la tabla referencial con la
poblacion en estudio:

Tabla 2

Poblacién en Estudio

Nombres Apellidos Cargo Area Cantidad
Ary Thassia Oliveira Rodriguez Gerente Gerencia

Claudia

Mercedes Guerra Badureles  Asistente de gerencia Gerencia 3
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Harley

Karla Gabriela

Picén Rengifo
Rannenberg
Basurto

Asistente de directorio
Asistente de sub gerencia
de administracion

Sub gerente de

Gerencia

Administracion

Monica Patricia  Trigoso Macedo administracion Administracion 2
Jorge Jason Bytton Rodriguez  Almacenero Bazar
Leticia Lima Garcia Analista de ventas Bazar
Lily llaria Ramirez Alban Auxiliar de crédito Bazar
Marcos Abel De la Cruz Marin  Auxiliar de despacho Bazar 6
Blanca Flor Villacorta Panduro Auxiliar de ventas Bazar
Nelly Pérez Chavez Supervisor de bazar Bazar
Gonzales

Paola Andrea Fernandez Analista de crédito Credito
Mariela Guimaraes Flores Analista de crédito Crédito
Lady Susan Torres Ramirez Analista de crédito Crédito
Luis Ernesto Melena Dreyfus Analista de crédito Crédito

Asistente de sub gerencia 8
Luis Angel Yberico Rojas de crédito Crédito
Willy Flores Lozano Gestor de cobranzas Crédito
Susan Gianina Tuesta Salas Gestor de cobranzas Crédito
Karina Dolibeth  Rios Carpio Sub gerente de crédito Crédito
Robert Isaac Vilchez Gurmendi  Asistente de informatica Informatica
Eduardo Javier  Del Aguila Gatica  Asistente de informatica Informatica 3
Giancarlo
Francesco Moura Macedo Supervisor de informatica  Informatica

Total 22

Cabe destacar, que la muestra corresponde solo a los recursos del proceso de

Prestamos de la SUB CAFAE SE IQUITOS-MAYNAS-LORETO (Personal del area de

Gerencia, Administracién, Informatica, Créditos y Bazar).

Diseno de la propuesta

El disefio de la propuesta se basara en las siguientes etapas del ciclo de vida

BPM: modelizacion de procesos, analisis del proceso, mejora y redisefio del proceso

Modelizacion de procesos. Este paso presenta graficamente una secuencia

razonada de actividades mediante funciones e

interacciones como se vienen

efectuando en la organizacion empresarial (actual), de tal manera que se puede
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presentar escenario de mejoramiento a partir de este lineamiento base y de igual
forma generar un punto de inicio para la mejora continua. En la literatura se menciona
que el modelado de procesos consiste en documentar informacion del proceso como
su diagrama de flujo, mapa del proceso, lineamiento institucionales y procedimientos
que permitan implementar los procesos. También se recomiendan la necesidad de
incorporar mediciones, controles y medicion de riesgo del proceso (Rios et al. 2018).

Andlisis del proceso. En esta fase, el proceso se entiende en términos de los
requisitos necesarios para alcanzar los objetivos empresariales. Este analisis se
enfoca en la particularidad que deben poseer los procesos para garantizar las metas
de eficiencia, eficacia y efectividad. También esta orientado a identificar el desajuste
entre el estado actual y la meta de los procesos de mayor importancia y decidir la
forma mas adecuada de optimizarlos (Rios et al., 2018).

Mejora/redisefio del proceso. Este paso examina el proceso para su mejora o
redisefio segun lo decidido en el paso de analisis. Si el proceso necesita
modificaciones pequefas, el objetivo es la mejora continua, si los cambios son de
mayor envergadura se debe realizar un rediseno el proceso, y hay métodos para
ambas alternativas (Rios et al., 2018).

Implementacién de los procesos. Este paso identifica las condiciones de
implementacion de los procesos mejorados (propuesta) para que puedan ser
implementados desde una perspectiva empresarial o tecnoldgica. Desde el punto de
vista tecnoldgico, las herramientas se utilizan para facilitar la implantacion de la
automatizacion de procesos mediante herramientas BPMS. Las herramientas BPMS
combinan la gestién de procesos con la tecnologia para garantizar que ésta tenga un
impacto en el negocio (Rios et al., 2018).
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Mecanismos de control

El mecanismo de control de la propuesta se basara en la etapa de control del
ciclo de vida BPM. En esta etapa se programan reuniones de manera periodica 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. También se establecen los indicadores o KPIs que permitiran medir el
desempeno del proceso, estos indicadores son:

e KPI atencion al cliente

o KPI de satisfaccion al cliente

e Tiempo de espera del proceso

o Eficiencia

o Eficacia
1.6. Definicion

Servicio de Bazar.

El servicio de bazar es una forma de crédito que esta orientada a la entrega de
viveres que deben ser cancelados en un plazo de tiempo determinado, este crédito
debe ser usado para el financiamiento de la canasta familiar, oferta de productos de
primera necesidad que mantengan precios acordes al mercado.

Servicio de Crédito.

De acuerdo a Morales y Morales (2014), el crédito es un periodo definitivo de
plazo entre la transmision del bien al cliente y el pago de dicho producto, cualquiera

que sea el lapso tiempo que dure, el medio y el modo de pago que se pacten, siempre
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que no se interfiera en la transaccion un tercero, entidad de crédito o banco que
suministre la transaccion y haga frente al riesgo del impago.
1.7. Alcances y limitaciones

La investigacion solo implicara el disefio del proceso de generaciéon de Crédito
y Bazar, no implicara la implementacion y prueba piloto del mismo, este sera aplicado
en las oficinas del Sub Cafae Se Iquitos Maynas Loreto realizados por el
departamento de informatica, ubicado en Av. Mariscal Caceres N° 1425, Iquitos 16001
en la ciudad de lquitos, distrito de lquitos, provincia de Maynas, departamento de
Loreto. Asimismo, la presente investigacion se realizara entre los meses de enero y

julio del afio 2022.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Conceptualizaciéon

Durante la revision bibliografica para este estudio, se consultaron varios
autores involucrados en la realizacion del trabajo, por lo que se hallaron las siguientes
dimensiones, a continuacion, se describira el topico de estudio:

2.1.1. SUB Comité de Administracion del Fondo de Asistencia y Estimulo del

Sector Educacion (Sub CAFAE SE)

CAFAE-SE es una organizacion privada que recibe aportes no obligatorios de
las personas que laboran en el sector educativo que se encarga de la administracion
de los fondos recabados por descuesto en planilla y brinda servicio de préstamos,
venta de seguros, préstamos por tratamiento médicos y por adquisicion de viveres y
productos de primera necesidad (CAFAE-SE, 2022).

2.1.2. Préstamos

Segun Pedrosa (2022), el crédito es una forma de préstamo por parte de las
instituciones financieras, es una operacién econdmica para facilitar la financiacién de
las necesidades de los clientes que solicitan adquirir bienes. El tema de analisis es el
préstamo de consumo realizado bajo el modelo de libre disponibilidad, ya que es un
tipo de préstamo de consumo otorgado a los trabajadores y el pago de cuotas fijas al
mes bajo la modalidad de descuento por planilla para que pueda acceder al dinero en

efectivo, sin embargo, los préstamos presentan las siguientes caracteristicas:

- El monto a recibir por parte del prestatario no es normalmente elevado,

como sucede por ejemplo en la compra de viviendas o vehiculos.

- En comparacion con otros tipos de préstamo, los intereses relativos a

esta modalidad suelen ser altos.
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- Los requisitos para el acceso a estos no son tan estrictos como para la
financiacion inmobiliaria, solo se necesita que un trabajador sea
Nombrado no tenga mas de un préstamo para poder ser el avalador.

- Su formalizacion por escrito y la definicion de sus clausulas es similar al
de un préstamo bancario.

Cabe destacar, que los descuentos por Planilla son la forma de pago con lo
que se ejecuta el descuento mensual a través de la planilla de pago que recibe por
ser trabajador del Sector Educacion, ya sea de la UGEL Maynas u otras Ugeles, el
mismo, es responsable de realizar el descuento mensual de las cuotas de los
préstamos de su sueldo.

2.1.3. Préstamo Bazar

Ahora bien, el servicio bazar prestado como ya se mencion6 es una modalidad
de crédito dirigida a entregar viveres o productos de primera necesidad en lugar de
dinero, el equivalente del monto prestado es cancelado en un plazo de tiempo
determinado a través de descuento por planilla.

2.1.4. Significado del término crédito

Para Morales y Morales (2014) el crédito tiene varios significados, uno de los
cuales se refiere a la provision de recursos financieros por parte de una persona o
empresa sobre la base de la confianza y el analisis bajo la promesa de pago. La
concesion de un crédito implica el pago de un anticipo o la devoluciéon de una parte
de un crédito, por lo que en términos juridicos el crédito puede considerarse una
deuda o un plazo. La palabra "crédito" viene del latin creditum, que deriva de la
palabra credere que significa tener confianza, pero no hay una definicién unica, por lo
que podemos generalizar y definirlo como "la entrega de un valor existente como
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dinero, bienes o servicios sobre la base de la confianza a cambio de un valor
equivalente esperado en el futuro, que también puede ser un tipo de interés
acordado", donde al conceder el crédito hay confianza del prestamista a la persona
que lo recibe.

Ademas, el crédito requiere un capital existente (el prestamista o el prestatario)
y una garantia de reembolso por parte del prestatario. Esta garantia puede ser moral
(caracteristicas personales, honestidad, trabajo) o real (bienes muebles o inmuebles).
2.1.5. Caracteristicas principales del crédito

El crédito tiene las caracteristicas principales que permiten los siguientes
beneficios:

(a) Aumentar el consumo, ya que permite a determinados grupos de poblacion
(normalmente los de bajos ingresos) adquirir bienes y servicios que normalmente no
podrian obtener pagando en efectivo.

(b) Fomentar el uso de todo tipo de servicios y bienes.

(c) Ampliacion y apertura de nuevos mercados proporcionando poder
adquisitivo a poblaciones cuyos ingresos no les permiten pagar con dinero en efectivo.

(d) Efecto multiplicador en la economia, ya que el aumento del consumo de
bienes y servicios estimula su produccion.

(¢) Permite la adquisicidn de capital sin poseer otros bienes similares o, si los
posee, sin enajenarlos.

Cuando se concede un préstamo, se realiza un analisis de la solvencia del
solicitante, que incluye un perfil, para evaluar si el préstamo junto con los intereses
correspondientes (el valor del préstamo) se devolvera en el plazo acordado. El
analisis depende del importe concedido. La mayor parte de la literatura sobre
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préstamos sugiere/recomienda que el analisis sea cualitativo y cuantitativo y que la
garantia sea moral (cualidades personales, integridad, trabajo) o real (bienes muebles
o inmuebles).
2.1.6. Clasificacion de los préstamos

De acuerdo a Morales y Morales (2014) las operaciones de préstamo suelen
clasificarse en funcién de los siguientes criterios: su finalidad, las garantias aportadas
para su obtencion, la naturaleza del prestatario y, por ultimo, su duracion.

Segun la finalidad

Se concede un préstamo para la produccion o el consumo. El primero permite
financiar las inversiones productivas y proporciona a los empresarios recursos para
el capital circulante, las inversiones en maquinaria y equipos, que contribuyen a la
produccion de bienes y servicios. El crédito a la produccion también puede clasificarse
segun los usos especificos, como la agricultura, la pesca, el comercio, la industria, el
transporte, la construccion, etc. En el caso del crédito al consumo, el crédito se
concede a personas que lo utilizan para adquirir bienes. El crédito al consumo también
puede clasificarse segun su uso especifico: consumo directo y bienes de consumo
duradero, como las hipotecas (Morales & Morales, 2014).

Con la garantia proporcionada

Se distingue entre el crédito con garantia, que puede incluir uno de los activos
del prestatario, y el crédito sin garantia, que esta garantizado por los activos del
prestatario en su conjunto, sin afectar a un activo especifico (Morales & Morales,
2014).

Por su duracion
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Se distingue entre préstamos a corto, medio y largo plazo en funcién de su
vencimiento. Aungque no hay limitaciones estrictas para cada uno de ellos, la principal
diferencia radica en la funcién econdmica que pretenden cumplir. El crédito a corto
plazo (normalmente no superior a un afo) ayuda a las empresas comerciales,
industriales y de servicios a aumentar el capital circulante y a pagar los salarios y
comprar materias primas en prevision de los ingresos por ventas (Morales & Morales,
2014).

Un préstamo a medio plazo se utiliza para mejorar las instalaciones de
produccion o financiar un proyecto/proceso/producto con un ciclo de mas de un ano.
Los préstamos a largo plazo permiten a las empresas adquirir activos fijos como
maquinaria, equipos e inmuebles (Morales & Morales, 2014).

2.1.7. Recursos

De acuerdo a lo mencionado por Coaquira y otros (2020), para el mejor
funcionamiento en los departamentos de Créditos y Bazar, se veran
reflejadas en los recursos del Fondo de Asistencia y Estimulo de los

Trabajadores, el mismo esta conformado de la siguiente manera:

- Los descuentos por tardanza e inasistencia laboral, son usados para las
donaciones por salud y fallecimiento, se estima como un fondo
intangible, en pro de ayudar a las familias que conforman Ia
organizacion.

- Los ingresos financieros de los préstamos.

- Las rentas generadas por sus activos propios y/o bajo su administracion,
asi como, los demas ingresos que se obtengan por actividades y/o

servicios
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2.1.8. Clientes

segun Trevifio & Delgado (2021), se considera una alternativa para que las
empresas puedan obtener una ventaja competitiva y sostenible en un entorno
econdémico globalizado. Las pequenas y medianas empresas deben ofrecer una
mayor calidad en el servicio que las empresas grandes, y asi obtener la preferencia
de los clientes. Con respecto al nivel de satisfaccion del cliente, es identificar la
relacion entre los departamentos de Crédito y Bazar, a través de la atencion en el
servicio y la lealtad del cliente.
2.1.9. Calidad

Restrepo (2021), el autor tiene como objetivo principal, mantener una mejora
continua, a través del control, que certifique y garantice la disposicion del servicios
ofrecidos, ademas, de proteger el bienestar de las personas que solicitan los
préstamos en Créditos y Bazar, a través de la sistematizacion de los procesos,
aportando de forma significativa el crecimiento de la gestién, permitiendo que las
personas dediquen menos tiempo a la tarea de generar un crédito y esperar a ser
entregado o cobrado.
2.1.10. Tiempo

Todas las empresas, que trabajan con préstamos, en esta oportunidad SUB
CAFAE SE IQUITOS, deben desarrollar fuentes adecuadas de informacion y métodos
de analisis de crédito. En consecuencia, el tiempo de atencion en el cobro de los
préstamos, es importante ya que la administracion, a través de los departamentos de
Créditos y Bazar de manera exitosa, pueden generar cuentas por cobrar y asi evitar
problemas futuros. El autor Belaunde (2021), explica que se debe considerar, que una
ejecucion en el tiempo inadecuada de una buena politica de créditos o la ejecucion
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en el tiempo exitosa de una politica de créditos deficientes no produciran resultados
optimos.
2.1.11. Planificacion

Los autores Mendoza y otros (2018), definen que establecer planes es un Plan
frecuente como guias de accion, que detallan la forma exacta bajo la cual ciertas
actividades deben cumplirse, asimismo, los procedimientos se estructuran de la
siguiente manera:

- Identificacion. Este titulo contiene la siguiente informacién; Logotipo de
la organizacién, Denominacion y extensién (general o especifico) de
corresponder a una unidad en particular debe anotarse el nombre de la
misma.

- Lugary fecha de elaboracion.

- Numero de revision.

- Unidades responsables de su revisidén y/o autorizacion

- Objetivos de los procedimientos; Explicacion del propdsito que se
pretende cumplir con los procedimientos.

- Responsables; Unidades administrativas y/o puesto que intervienen en
los procedimientos en cualquiera de sus fases.

- Politicas o normas de operaciéon; En esta seccion se incluyen los
criterios o lineamientos generales de accion que se determinan para
facilitar la cobertura de responsabilidades que participan en los

procedimientos.
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2.1.12. BPM (Business Process Modeling Notation):

Los modelos BPM, tienen como objetivo principal brindar una notacion facil de
usar y comprender por todos los usuarios de negocio, segun Freund, Ricker &
Hitpass (2014), en su libro Diagrama de Procesos de Negocio (BPD), basado en la
técnica de “flowcharting” (diagramado de flujos), explica que estos modelos se ajustan
a la red de objetos graficos, correspondientes a actividades y controles de flujo que
definen el orden de ejecucion de los procesos.

Por otro lado, Hitpass (2017) define el BPM como “una disciplina de Gestién
de Proceso de Negocio y de Mejora Continua apoyada fuertemente por la Tecnologias
de la Informacion” (p. 25).

Este mismo autor menciona que la Asociacion Internacional de Profesionales
de BPM (BPM Common Body of Knowledg, ABPMP [Association of BPM
professionals]) describen el BPM como enfoque metddico para la identificacion,
levantamiento, documentacién, disefio, ejecucidn, medicion y control de los procesos
manuales como los llevado a cabo con TI, con el propdsito de alcanzar mediante sus
resultados de manera sdlida las metas de negocio que se en consonancia con la
estrategia de la empresa. BPM engloba el apoyo creciente de la TI como herramienta
de mejora innovadora y administrar los procesos de inicio a fin, que conlleva los
resultados del negocio, generando valor para el usuario o cliente y alcanzando las
metas propuestas por el negocio con mayor rapidez.

El Centro de Encuentro BPM (2011) consideras el BPM como un método de
gestion organizacional orientada a los procesos del negocio, es decir mapear los
procesos estratégicos y documentarlos para comprender las actividades que ejecuta
la organizacién. Asimismo consideran el BPMS (Business Process Management
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Suite) como una herramienta apoyada por la Tl, que presenta una orientacion
practica, es decir, una automatizacion de los procesos o de la mayoria de estos,
ademas de hacer el seguimiento y su control que permita dar una vision clara de la
organizacion que permita la aplicar la mejora continua de los procesos.

Para Kale (2016) la gestion de procesos de negocio (BPM) se refiere a las
actividades realizadas por las empresas para disefiar (capturar los procesos y
documentar su disefio en términos de mapas de procesos), modelar (definir los
procesos de negocio en un lenguaje informatico), ejecutar (desarrollar el software que
permite el proceso), supervisar (hacer un seguimiento de los procesos individuales
para la medicion del rendimiento) y optimizar (recuperar el rendimiento del proceso
para mejorarlo) los procesos de negocio operativos utilizando una combinacién de
modelos, métodos, técnicas y herramientas. Los enfoques de BPM basados en la
tecnologia de la informacion permiten apoyar o automatizar los procesos de negocio,
en su totalidad o en parte, proporcionando soporte de sistemas informaticos. Estos
sistemas basados en la tecnologia ayudan a coordinar y agilizar las transacciones
empresariales, reducir los costes operativos y promover la visibilidad en tiempo real
del rendimiento empresarial.

El BPM puede definirse como la gestion de la consecucién de los objetivos de
una organizacion mediante la mejora, la gestion y el control de los procesos
empresariales esenciales. El BPM se centra en la mejora del rendimiento empresarial
mediante la gestion de los procesos de negocio de una empresa (Kale, 2016).

BPM es un compromiso para expresar, entender, representar y gestionar un
negocio (o la parte del negocio a la que se aplica) en términos de una coleccion de
procesos de negocio que responden a un entorno empresarial de eventos internos o
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externos. El término gestion de procesos empresariales incluye el analisis de
procesos, la definicion y redefinicion de procesos, la asignacion de recursos, la
programacion, la medicion de la calidad y la eficiencia de los procesos y la
optimizacién de procesos (Kale, 2016).

2.1.13. Modelo de gestion de Procesos BPM:

El autor Ortiz (2020) En su libro titulado “BPM (Business Process
Management). Desarrollo de una Guia para Implementar BPM (Business Process
Management) utilizando un MOOC:

‘es la practica de diseniar, ejecutar, monitorear y optimizar procesos de
negocios. Es una metodologia (no un producto) que puede convertir su negocio en
una maquina bien engrasada. Hecho correctamente, también se lleva a cabo con la
intencion de una mejora continua. Los procesos pueden estructurarse y tener una ruta
predecible de principio a fin, o pueden desestructurarse con una ruta menos
predecible hacia una meta (Ortiz, 2020. p 65)”

Naturalmente, los procesos o flujos de trabajo estructurados y repetibles son
los mejores candidatos para ser automatizados.

2.1.14. Ciclo de vida BPM

El autor Freund-Ruecker-Hitpass (2013), comenta en su investigacion: “BPM

2.0 Manual de Referencia y Guia Practica”. “El ciclo de vida de BPM consta de 6

etapas”, como se puede apreciar en la figura:
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Figura 1
Ciclo de vida de BPM
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Nota. Tomado de Freund Ruecker Hitpass, J. F. (2013). BPM 2.0 Manual de

Referencia y Guia Practica. Bernhard Hitpass

SIMULAR

A continuacion, se muestra la descripcién, paso a paso de la figura 1.

1. Modelar
En este paso, el analista realiza el disefio de nuevos procesos, modificando los
procesos existentes, ademas se realizan algunas suposiciones del tiempo y costo,
para lograr un mejor entendimiento del negocio.

Figura 2

Modelamiento de Procesos
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Nota. Tomado de Freund Ruecker Hitpass, J. F. (2013). BPM 2.0 Manual de

Referencia y Guia Practica. Bernhard Hitpass
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2. Simulacion:
Se utiliza en escenarios hipotéticos para identificar caminos criticos y cuellos
de botella, esta informacién recabada sirve visualizar el proceso antes de su

implementacion.

3. Implementacion:

En esta etapa, el proceso cambia de fase, de alto nivel a un proceso ejecutable,
siendo documentado a través de un manual, usado para posteriores entrenamientos
o0 mantenimientos operacionales.

4. Ejecucion:

En este ciclo se crea el vinculo, a través de BPM entre el sistema y los usuarios,
ya que se hace consecuente las tareas diarias, de los procesos identificables, asi
como visualiza las posibles fallas o incidencias para poder optimizarlas.

5. Monitoreo:

Se involucra el control a través del monitoreo de los procesos de negocio, con
el fin de conseguir indicadores, métricas y claves de rendimiento, basandose en la
herramienta de Monitoreo de Actividades de Negocio (Business Activity Monitoring
tool) BAM que trabaja de la mano con BPM

6. Optimizacion:

Para este paso, las métricas que fueron obtenidas se usan para optimizar el
proceso, esto quiere decir que, con el rendimiento del proceso real y la utilizacion de
métricas, puede alimentarse la herramienta de simulacion para de esta forma idear
un modelo de ejecucion optimo.

Organizacion: segun Huertas et al. (2020), las organizaciones, a través de un

modelo de gestion exigen:
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Flexibilidad para lograr adaptarse al entorno tecnoldégicamente cambiante,

para de esta manera adaptar cada area y alcanzar una operatividad sostenible,

lo que se asocia estrechamente a la gestion de las mismas (p. 20)

Su objetivo, es realizar una aproximacion precisa y reflexiva a la naturaleza y
puntos de vista existentes acerca de los modelos de gestion y como se desarrollan o
aplican, en esta oportunidad las mejoras continuas se ven reflejadas en la aceptacion
de la organizacion a la optimizacion de los procesos de los departamentos de Crédito
y Bazar.

Direccién: con respecto a BPM Scholarium (2020), define que la capacidad
que tienen las organizaciones de adaptar sus ofertas de bienes y servicios, es parte
fundamental del nuevo concepto de valor para los clientes.

Introducir procesos que generen un circulo de mejora en la organizacion, en
cada una de sus areas, permite cumplir con las exigencias a través del tiempo, se
debe buscar tener productos llamativos, ofertas, presentaciones, asi como, un
diferenciador de los servicios alrededor de estos productos, si desde la direccién se
realiza este énfasis en cada uno de sus departamentos, puede existir una factibilidad
en los procesos, especificamente para este estudio, en Créditos y Bazar.

Control: para Rodriguez(2016), es un sistema integrado de gestion basado en
procesos, esta gestion, usa sistemas de informacién especializados y cubre todos los
procesos operativos y de negocio de la organizacion para hacerla mas productiva y
competitiva.

2.2. Importancia

Con respecto a la importancia, tiene como objetivo proponer una mejora del

proceso de generacidén de préstamos en los departamentos de Crédito y Bazar del
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Sub CAFAE SE Iquitos, que permita evitar o minimizar los elevados tiempos de demora
en la atencion de los usuarios del servicio que conlleva a desistir de la solicitud. Del mismo
la importancia de mejorar este proceso radica en disminuir las solicitudes incompletas por
falta de recaudo que impide a la organizacién aprobar el préstamo requerido por los
usuarios. Estas mejoras permitiran agilizar el trabajo de la organizacion, brindar una mejor
imagen hacia los solicitantes y aumenta los indicadores de préstamos otorgado que
impactaran positivamente en la rentabilidad de la institucion.

A continuacion, se presentaran trabajos o investigaciones que abordan el tema
de estudio, y el aporte de los mismos.

Inicialmente se puede nombrar el estudio hecho por Zegarra Quiroz (2022)
quien empled la herramienta BPM para mejorar el proceso de crédito para aumentar
la cantidad de solicitudes atendidas por dia, minimizar el tiempo de espera y aumentar
la satisfacciéon al cliente; esta mejorar realizadas tuvieron un gran impacto en la
organizacion, ya que se logré aumenta la solicitudes de crédito en un promedio 57.6%
por dia, ademas de una reduccién en el tiempo promedio de espera del 139.3%,
mientras que la satisfaccion al cliente aumento en un 53.6%, demostrando que
generaron mejoras significativa en la gestion de proceso mediante la herramienta
BPM.

Por otro lado se presenta el estudio realizado por Mesa Ledn (2022) quien se
enfocd en realizar una propuesta de gestion de proceso apoyado en la Tl como lo
establece el principio de la BPM para mejorar la atencién de solicitudes de créditos
en el sector bancario, quien detectd retrasos de 2 dias en este proceso, desglosado
en 1.28 dias de retraso por informacién incompleta entregadas por el solicitante y 0.21

dias por la fallas en el area de soporte técnico siendo los subprocesos que mas
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retraso presentaron. Su propuesta se basé en el redisefio del proceso, enfocado en
el marco operativo y establecer indicadores para su seguimiento y control, en el
aspecto de Tl se propone la creacion de un aplicativo que garantice la eliminacion de
error y tenga la capacidad de aceptar documentos digitales. Con estas propuestas se
esperan garantizar una mejor percepcion de calidad reflejada por la satisfaccion en
los clientes, asi como lograr reducir los reclamos y un aumento los ingresos de la
organizacion.

Asimismo, Mezcua y otros (2020), presentaron un trabajo de investigacion que
nombraron, Modelo de Gestion “Business Process Management” para mejorar los
Resultados del Centro de Salud de Morales. Los autores, determinaron que la gestion
por procesos BPM es una herramienta de mejora de la gestion mas efectivas para el
Centro de Salud de Morales. Su aporte a la investigacion, se dirige a la simplificacidon
administrativa y la satisfaccion de los usuarios dentro de la organizacion, siendo lo
mas resaltante la socializacion de los instrumentos de gestion, resultados de gestion,
capacitaciones y seguimiento de los procesos de cada area, identificando que para el
buen manejo para la generacion de préstamos de Créditos y Bazar, lo importante es
crear un grupo de trabajo, que se sienta acorde y comprometido dentro de la cultura
organizacional de la institucion.

El autor, Yataco (2021), en su estudio denominado, Disefio e Implementacion
de los Procesos de Negocio a través de la aplicacion de Business Process
Management (BPM) para Mejorar la Productividad Organizacional en la empresa
Moliservice El Chotano E.I.R.L. Tuvo como objetivo implementar los procesos de
negocio mediante la aplicacion de BPM con la finalidad de mejorar la productividad
organizacional en la empresa Moliservice El Chotano E.I.R.L. Fusionando el modelo
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con la metodologia PHVA de Mejora Continua, la cual consta de 6 fases, desde la
planificacion, el analisis, el posterior disefio de los nuevos modelos mediante un
software BPM y su respectiva implantacion para la consecucion de resultados, esta
investigacion, permite visualizar la disminucion de los procesos que se llevan a cabo
en los departamentos de Crédito y Bazar, con respecto a mejorar la productividad en
algunas funciones, entre ellos, los prestamos emitidos diariamente por dichos
departamentos.

Finalmente se puede destacar la importancia de la investigacion de Pérez
(2016) quien estudio la mejora del proceso de proceso de admision, evaluacion y
desembolso de préstamo en una caja rural de ahorro y crédito, encontrando en su
diagnéstico problema con el tiempo excesivo de atencion, la doble digitacion en el
registro y la atencion semi manual, siendo estas dos ultima la que acumularon el 80%
del problema, para lo que propone la creacién de un nuevo sistema Tl con funciones
para gestionar la excepciones y autorizaciones, también propone redisefiar los
procedimientos llevados a cabo. Estas mejoras permitieron reducir los tiempos de
espera y aumentar la cantidad de créditos en un 106% con respecto al primer
semestre del afio anterior del estudio, esto beneficid significativamente a la empresa
logrando un capital de desembolso promedio de 136% superior al primer semestres
afno anterior, demostrando la importancia de mejorar los procesos de admisién para
la solicitud de crédito.

2.3. Analisis comparativo

A continuacién se presenta un analisis comparativo de las teorias relacionadas
con la gestion de proceso de acuerdo a los diferentes teoricos citados en la seccion
de conceptualizacién: Freund, Rucker & Hitpass (2014), Hitpass (2017), Asociacion
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Internacional de Profesionales de BPM citado por Hitpass (2017), ElI Centro de
Encuentro BPM (2011) y Kale (2016).

Todos los autores coinciden en que el BPM es una metodologia o disciplina
que esta enfocada en mejorar los procesos de negocio de la organizacién, previo a
una identificacion exhaustiva de todas las actividades realizadas, asi como establecer
seguimientos y controles que muestren una vision real de los que sucede en estos
procesos y asi poder tomar acciones correctivas en pro del mejoramiento continuo.

Sin embargo, algunos se enfocan en los aspectos tedricos de la gestion de
proceso, especialmente en la documentacion de los procesos y en el mapeo de los
procesos estratégicos (El Centro de Encuentro BPM, 2011). Mientras que otro autor
considera que la BPM necesita apoyarse en la Tl para poder alcanzar sus objetivos
de mejora de los procesos estudiados (Hitpass, 2017). Ahora bien, estos pares de
autores coinciden en que el apoyo de la Tl es fundamental, pero, El Centro de
Encuentro BPM (2011) el primero lo considera como otra vision dentro de la gestion
de procesos que denomina Business Process Management Suite y no como parte
integral de la BPM como si lo hace Hitpass, (2017).

En una postura mas amplia del concepto de BPM se encuentra el que la
Asociacion Internacional de Profesionales de BPM citada por Hitpass, (2017) y la
conceptualizacién abordad por Kale (2016). Para estos autores el BPM es una
sistematizaciéon de proceso que donde se debe identificar, documentar, disefar,
ejecutar, medir y controlar los proceso tanto manuales como los automatizados de
principio a fin para lograr los objetivos y generar valor agregado a los clientes de

manera agil.
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La diferencia de estas amplias visiones sobre el BPM radica que para Kale
(2016) el sistema basado en la Tl ayuda a coordinar y agilizar las transacciones en la
organizacioén, reducir los costos de operacion y brindar una vision real del desempefio
de la organizacion en tiempo real, mientras que para la Asociacion Internacional de
Profesionales de BPM su beneficio radica en los resultados del negocio (alcanzar las
metas propuestas) y brindar valor agregado al cliente de manera rapida.

2.4. Analisis critico

Ahora bien, los aspectos sefialados en el punto anterior van desde el punto de
vista de mejora de procesos manuales apoyado en BPM o la combinacion de
procesos manuales y automatizados. Abordando no solo la parte técnica de la gestion
de proceso, denominada teorica (EI Centro de Encuentro BPM, 2011), también
describiendo aspectos tecnolégicos de disefio e implementacion de softwares como
parte de las mejoras (Kale, 2016). También se menciona que la gestion de proceso
(BPM) debe estar fuertemente apoyada con la Tl o que la Tl es una etapa de mejora
de los procesos estratégicos (Hitpass, 2017, la Asociacion Internacional de
Profesionales de BPM citada por Hitpass, 2017).

Sin embargo, en esta investigacidon no se abordara los aspectos técnicos
relacionado con el disefio de un sistema informatico para el proceso de generacion
de préstamos y bazar (tipo de préstamo) en la organizacién, pero no quiere decir que
no sea propuesto como parte de la mejora entendiendo que la utilizacién de la Tl es
una herramienta para la mejora de los procesos estratégico de cualquier organizacion.

Es por ello que la presente investigacion se inclina por lo establecido por El
Centro de Encuentro BPM (2011) quien afirma que la gestion de proceso se encarga
de mapear los procesos estratégicos y documentarlos (objetivo 1 de la tesis:
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diagnéstico), asi como apoyarse en la Tl para automatizar la mayoria de los procesos
(objetivo 2 de la tesis: disefio), poder hacer seguimiento y control (objetivo 3 de la
tesis: mecanismo de control y seguimiento) que permita tener una visién de lo que

sucede y poder aplicar mejora continua.
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CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL

En el presente capitulo, se sefalaran datos relevantes para la investigacion,
detallando de forma general la empresa y especificando los departamentos de Crédito
y Bazar.
3.1. Resena histérica

La institucion, fue constituida en 1985, de derecho privado sin fines de lucro, la
cual, incentiva a los trabajadores docentes y administrativos en actividad, cesantes y
jubilados, prestandoles asistencia y estimulos que les permita mejorar su bienestar
personal familiar y laboral. Ademas, ofrecen servicios de préstamos, créditos en
viveres, servicios médicos y de recreacion. En los ultimos anos, ha cumplido con los
fines de su creacion, brindando asistencia a través de donaciones por salud vy
fallecimiento. Se ha consolidado en uno de los principales Sub Cafae del sector
educacion a nivel nacional y regional.

Figura 3
Sede SUB CAFAE SE Iquitos

Nota. Tomado de https://subcafaeseiquitos.com.pe/servicios/credito
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3.2. Filosofia Organizacional

Misién:

SUB CAFAE SE IQUITOS — MAYNAS — LORETO es una institucion que presta
servicios multiples, financieros, recreacionales y asistenciales de calidad, que
generen recursos economicos auto sostenibles en beneficio de los trabajadores,
docentes y administrativos, cesantes y jubilados

Visién:

SUB CAFAE SE IQUITOS — MAYNAS — LORETO sera una institucion lider
empresarial a nivel regional, con alto grado de confiabilidad, que busque solucionar
problemas sociales y econdmicos de los trabajadores docentes y administrativos,
cesantes y jubilados, mediante el uso de servicios multiples, eficiente y de calidad
3.3. Diseio organizacional

De acuerdo con SUB CAFAE SE IQUITOS-MAYNAS-LORETO, a

continuacion, se muestra el Organigrama empresarial.
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Figura 4

Organigrama empresarial

SUB CAFAE SE

IQUITOS - MAYNAS - LORETO

DIRECTORIO

GERENCIA

‘:‘j SUB GERENCIA DE
SUB GERENCIA DE SUB GERENCIA DE
ADMINISTRACION [ SERVICIOS Y NEGOCIOS l ASESORL'EC‘_‘I’AE;EFENSA ]

SUB GERENCIA DE
CREDITOS

OFICINA DE | OFICINA DE l OFICINA DE SERVICIOS UNIDADES DE
[ EQZ ] ' ELLISCIER ] [ TESORERIA ] CONTABILIDAD INFORMATICA MEDICOS NEGOCIOS
| ARCHIVO
BECURD CENTRAL

Nota. Tomado del Departamento de Tl de SUB CAFAE SE Iquitos-Maynas-Loreto
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3.4. Producto y servicio

El portal web https://subcafaeseiquitos.com.pe/servicios/credito, de SUB
CAFAE SE IQUITOS-MAYNAS-LORETO ofrece dos tipos de servicios, Crédito y
Bazar, descritos en el planteamiento del problema Capitulo I.

Crédito: en la pagina Web, en el renglén de Servicios crédito tendra una
pantalla donde el cliente podra descargar la autorizacion de descuento.

Figura 5

Servicios Crédito

SUB CAFAE SE IQUITOS

AUTORIZACION DE
DESCUENTO

Dezcarga aqui fu autorzacitn de desosentn.

Descamar PDF

Nota. Tomado de https://subcafaeseiquitos.com.pe/servicios/credito

Luego al descargar la autorizacion de descuento se presentara una ficha figura

6, que debe llenar para el prestamos solicitado.
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Figura 6

Autorizaciéon de Descuento
]

ROy 98B OFE

SUBLCAFAE SE IQUITOS - MAYHNAS - LORETD

AUTDRIZACION EXPRESA DE DESCUENTO EN PLANILLA UNICA DE REMUNERACIONES
NORMAS REGLAMENTARIAS PARA QUE LAS ENTIDADES PUBLICAS DE ADECUEN Y REALICEN DESCUENTOS EN LA PLANILLA UNICA DE
PAGOS, APROBADO POR DECRETO SUPREMO N2 010-2014-EF, DEL 16.01.2014

1QUITOS, de del 20

SENOR:
Director de la Oficina de Gestion Administrativa, Infraestructura y Equipamiento.
1. Direccién Regional de Educacién de Loreto ||

Ciudad. -

Conste por el presente el documento de Autorizacidn de Descuento por Planilla dnica de Remuneraciones, que yo:
Sr.(a)

Identificado con DML W& con demicilio legal en:

Distrito:

Referencia domiciliaria:
Personal Cesante ] Personal Administrativo[ | Docente[ |, con cadigo modular Ne
laborando en la Institucién Educativa Pablica

ubicado en:

Distrito:

Que, en mi calidad de Servidor del Sector Educacidn, al haber obtenido del Sub Comité de Administracion del Fondo de Asistencia y Estimulo del Sector Educacidn,
de |quitos-Maynas-Loreto (SUB-CAFAE-SE-IQUITOS MAYNAS LORETO), un crédito de préstamo financiero AUTORIZO, mediante el presente a Uds, en forma expresa
e irrevocable efectuar el descuento de mis Remuneraciones - Via Planilla Unica de Remuneraciones, el mismo que servird para amortizar y/o cancelar el préstama
y/o crédito obtenido del SUB CAFAE SE 1OUITOS MAYNAS LORETO, e descuento se ejecuta merced al Convenio Interinstitucional suscrito entre la Direccign
Regional de Educacidn de Loreto y el Sub Comité de Administracidn del Fondo de Asistencia y Estimulo del Sector Educacion lquitos-Maynas-Loreto.

Del mismo modo, AUTORIZO en forma expresa e irrevorable a ustedes para que, en caso de suspension, cese, renuncia, jubilacidn, invalider permanente o
extincidn del vinculo laboral, &l monto pEI‘IdIEI‘ItE de pago alsUBe CAFAE SE 1qu IIGS MAYMAS LORETO, en vlrtud de| presl:arno '.'.fu Ilnea de uedm:r concedido, sea

I A TR Yoy S~ S VI i Lo i i il il s i B il e il e i M R e K e i s BRR

Nota. Tomado de https://subcafaeseiquitos.com.pe/servicios/credito

Bazar: en la pagina web, presta informacién del servicio que ejecuta el
departamento, este servicio se brinda para todo el personal del Sector Educacion de

UGEL MAYNAS, asi como para el publico que desee adquirir la Canasta Familiar
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Figura 7

Servicio Bazar

SUB CTAFAE SE IQUITOS Inicic Hosotras ~  Semicies =~ Post | Contacts

BAZAR
Es un servicio que brinda SUE CAFAE SE 1IQUITOS
= 5 ‘ ' . I . . L para todo el personal del Sector Educacion
( e - ' I UGEL MAYMAS y piblico en general destinados a
sue :AFAE SE

IQUITOS .

la canas ta familiar

Nota. Tomado de https://subcafaeseiquitos.com.pe/servicios/credito
3.5. Diagnéstico organizacional

La institucién a través de su portal web SUB CAFAE SE IQUITOS-MAYNAS-
LORETO muestra, mision, visién, organigrama, y las dos areas en estudio Crédito y
Bazar, sin embargo, se hace necesario conocer los niveles de calidad percibida, no
solo desde la perspectiva de los clientes web, si no de la atencion recibida al generar
un préstamo ya que debe dirigirse a la entidad a solicitarlo.

Estos resultados, seran usados para crear estrategias que permitan a la
empresa mantenerse en comunicacion y crecimiento en la optimizaciéon de los
procesos. A continuacion, se procedera hacer un analisis FODA para la evaluacion
de los factores internos y externos de la organizacién, las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas del proyecto.

3.5.1. Anadlisis FODA
3.5.1.1. Factores Internos

Fortalezas del equipo:
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. Ofrecen servicios de préstamos, créditos en viveres, servicios médicos y de
recreacion. La organizacion, cuenta con profesionales de diferentes disciplinas, entre
ellas destacan los Maestros, Médicos, Finanzas, Tl, Atencion Social. El equipo tiene
personal con experiencia en atencion social, y es muy importante para el crecimiento
y desarrollo estratégico de la marca.
. Se ha consolidado en uno de los principales Sub Cafae del sector educacion a
nivel nacional y regional. La vision para relacionarse dentro y fuera de la organizacion
con sus miembros, permite desarrollar la base inicial para el crecimiento y expansion
a los usuarios ya definidos.
. Experiencia en Tl. La organizacion, cuenta con personal con experiencia en Tl
y plataforma digital, lo cual contribuye al manejo adecuado de la organizacion y
asegurando la interaccion en la base de datos y la atencién con los usuarios y
consumidores bajo el marco de la mejora del proceso.
. Brindando asistencia a través de donaciones por salud y fallecimiento. Existe
una comisioén que se estima como un fondo intangible, en pro de ayudar a las familias
que conforman la organizacién
. Experiencia en negociacion y resolucién de conflictos. Habilidades necesarias
para la toma de decisiones ante potenciales problemas, dificultades y situaciones de
riesgo a resolver con el principal publico de interés, entre ellos: proveedores, socios
estratégicos, clientes y autoridades locales.

Debilidades identificadas en el equipo:
. Tardanza en los procesos para evaluar la capacidad crediticia. El analista
encargado debe solicitar, a otros departamentos sea enviado el archivo de la base de
datos, que contiene el indice crediticio del solicitante, en oportunidades no cuenta con

experiencia previa.
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. Falta de controles de pago de créditos. El acceso a la informacion es general
y limitado, por ende, los usuarios suelen pasar mucho tiempo con deuda en el sistema.
. Tardanza de solicitud y revision. No se encuentra automatizado, por lo que crea
malestar por la espera en el solicitante.
3.5.1.2. Factores Externos
Oportunidades del Proyecto
o Dispondra de una base de conocimiento. Esta base de datos es el eje
principal, ya que tendra consultas para errores conocidos o informacion nueva
en los procesos del sistema de Crédito y Bazar del Sub Cafae.
o Aumento de la satisfaccién de sus usuarios. Esto se debe a reducir el
tiempo de atencién, permitiendo crear mayor confiabilidad al usuario en el
proceso.
o Procesos de generacion de créditos, bajo metodologia BPM. La
integracion de las areas encargadas permitira que el servicio, incluyan
procesos de proyectos futuros sin afectar la gestiéon del departamento de

informatica.

Amenazas identificadas en el proyecto

o Optimizar los tiempos de entrega de la generacién de Prestamos,
menores al rango de la competencia. En este punto SUB CAFAE IQUITOS
debe estar atentos a las actualizaciones y mejoras de las otras organizaciones,
con el fin de seguir manteniendo el rating en sus atenciones al publico.

o Efectuar otros estudios de mercado en la misma poblacién de estudio.
Estos estudios deben enmarcarse en enfoques tedricos, metodoldgicos y

practicos.
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o Consideracién continua en las mejoras de la pagina web. Hoy en dia, la
sociedad, se mantiene en un crecimiento tecnolégico, donde es importante que
se puedan adquirir servicios desde casa teniendo un ambiente cordial, acorde
y practico en la web, es por ello que estas dos areas tanto en Créditos como
Bazar, visualmente deben hacerse mas practico y accesible desde casa. En
este orden de ideas, se ha implementado el analisis en base a una Matriz FODA
en base a los factores internos y externos para establecer estrategias
adecuadas.

En esa linea, se ha creado el analisis en base a una Matriz FODA con respecto

a los factores internos y externos para establecer estrategias adecuadas.

Figura 8
Anélisis FODA

Util Perjudicial

Fortalezas

Interno

Oportunidades

Externo
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1. Diagnostico

Para la presente investigacion, se tomo en cuenta el proceso de generacion de
préstamos al usuario dado por el analista, tanto para Crédito como para Bazar.
4.1.1. Proceso de atencion al usuario anterior

Como parte de los servicios multiples, se componen de dos servicios
principalmente, las cuales son, Bazar, que estan compuesto por dos modalidades,
Nombrados y Contratados, tanto para docentes, auxiliares y administrativos, esto es
un servicio para todo el personal de educacion de UGEL MAYNAS vy los diferentes
convenios con otras UGELES, asi como para el publico en general, estos estan
destinados a la canasta familiar, y el otro servicio es Crédito, también compuesto por
dos modalidades, Nombrados y Contratados, tanto para docentes, auxiliares y
administrativos, este servicio que se encarga de otorgar préstamos para todo el
personal de educacion de UGEL MAYNAS vy los diferentes convenios con otras
UGELES.

Estas mejoras se centraran bajo el modelo BPM, especificamente en los
procesos de generacion de préstamos que soportan las necesidades del servicio de
Crédito y Bazar, ya que presentan distintas incidencias, al generar los procesos de
financiera. A continuacion, se describe la informacion recolecta en la observacion
directa sobre ambos procesos, es decir, el paso a paso de las actividades realizadas,
en los departamentos mencionados.

4.1.1.1. Observacién directa de la solicitud de crédito

Este departamento se encarga de generar los procesos de financiera.

¢ Nombrado: sea docente, auxiliar o administrativo, se dirige a las

instalaciones, realiza su cola, al acercarse a la ventanilla del analista
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de créditos para su atencion, debe tener a la mano una copia y un
original de su boleta de pago, cabe destacar, que esa boleta de pago
debe llevar por lo menos un pago de los ultimos seis meses, ademas de
la copia de su DNI, asimismo, en la financiera le entregan unos papeles
correspondiente a los formatos de autorizacion de descuento, donde el
nombrado va a colocar las condiciones de acuerdo a su sueldo, una
declaracién jurada donde pondra los datos que corresponda, nombre,
DNI, lugar de trabajo, residencia, ademas de eso, debe llenar una
solicitud de préstamos y/o ampliacion, que es un documento pequefo
donde debe colocar sus datos y su coédigo modular, este cédigo es
distinto por cada docente y se le facilita al ser inscritos en el sistema.

Luego, estos documentos se le entregan al analista, al tener toda la
informacion, comienza a evaluar todos los documentos, en su
computador, ya que no se dispone de una estrategia de uso digital en
los procesos rutinarios en la Institucion, no existe una unificacion dentro
de la informacion suministrada, para que el analista pueda acceder a la
informacion, el analista debe recurririnmediatamente a otros programas
y paginas web, para evaluar la capacidad crediticia, que se encuentra
en un archivo de Excel proporcionado por la Direccion Regional de
Educacién de Loreto (DREL) dicho archivo LISBRUT, que es donde se
encuentra cargada toda la informacion del sueldo del docente, como lo
es, el sueldo neto, que es el que recibe con los descuentos, el sueldo
bruto, con el que lo contrataron, al revisar LISBRUT se vera si el docente
esta regular con su sueldo en los ultimos seis meses y apreciara si esta

apto para recibir su sueldo, el analista en caso de que tenga el usuario
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un judicial muy alto el crédito lo pueden permitir siempre y cuando tenga
un maximo de 40% de su sueldo, ademas de esto, verifica si el usuario
tiene prestamos pendientes.

En seguida, el analista se va a sistema de crédito y comienza a generar
su préstamo, lo imprime y al momento de imprimir sale un documento
donde debe firmar su contrato de préstamo, el docente, firma el contrato
le entrega de nuevo el contrato al analista y el nombrado debe validar a
través de un biométrico su huella, cuando ya finaliza, el analista le
entrega de nuevo su cronograma de pagos, y le indica la fecha y el

banco donde cobrara.

Es importante destacar, que la mayoria de las veces el cobro es al dia

siguiente, al especificarle al Nombrado se retira y termina el proceso.

Contratado: sea docente, auxiliar o administrativo, en el caso de
contratado, el proceso es el mismo, solo que a ellos se les pide una
copia de resolucion simple del contrato, copia del DNI y como requisito
debe tener un garante, éste, debe ser un Nombrado al ser aprobado el
crédito, ambos deben pasar por el biométrico, cabe destacar, que, para
cualquier caso de contratados, el garante solo puede tener dos
préstamos pendientes como garante, esto quiere decir que solo podra

brindar ayuda a dos personas nada mas maximo.

4.1.1.2. Procedimiento actual documentado para solicitud de préstamo

(crédito)

Ahora bien, se pudo observar que la empresa tiene los procedimientos de

atencién al solicitante de crédito documentados, a continuacion se presenta el
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procedimiento actual de la solicitud de préstamos, hasta el giro del cheque y/o abono

en cuenta del solicitante.

1.

La solicitud de préstamo debe ser presentada en forma presencial y en caso
de ser contratado debera presentarse un garante. La boleta de pago
deberan presentarla en original y copia, el DNI debe estar vigente y legible.

Las solicitudes de préstamos deberan ser firmadas por el personal la recibe.

. El analista y/o asistente de crédito, informa al solicitante del préstamo

acerca del monto que va a solicitar. Los requisitos son los siguientes:
 Ultima boleta de pago (original y copia)
e DNI vigente (original y copia)
e Edad maxima para activos 64 afos y para cesantes 69 afnos
¢ Resolucion de contrato, DNI 'y boleta del titular y del garante, en caso
del personal contratado
e Aval del personal contratado, debe ser personal nombrado en
actividad, con capacidad de pago
e Solicitud de préstamo.
El analista y/o asistente de crédito, verifica que los documentos estén
completos y correctamente llenados; evalua el préstamo, que estara
determinado en funcién a su capacidad de pago, analiza su historial
crediticio, da su V° B°, aprueba el préstamo, y elabora el expediente de
contiene: contrato de préstamo, pagare firmado y autorizacion de
descuento en planilla y copia de los demas documentos.
El analista y/o asistente de crédito retira el pagaré, para la custodia del area
de crédito y envia el resto del expediente al area de tesoreria para el giro

del cheque y/o abono en cuenta del solicitante.
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41.1.3.

Pantallas Sistema Crédito

A continuacién, se muestran las pantallas de los procesos actual para la

generacion de crédito.

Figura 9

Modulo de préstamos — Registrar préstamo

L4

Sistema de Créditos

CREDITOS COMNSULTAS OPERACIOMES CAJA  REPORTES UTILITARIOS SALIR

5 el

% MODULO DE PRESTAMOS

a]=] (@] (8] [uevorréstamo  twocréaro[EEE 1)

Fec. Sokct.:[20/04/2022 ] % Seg.Desg.
Tipo |Pw.Fomos PROPIOS [~]
— DATOS DEL SOLICITANTE

Cod. Mod. (1010756808 |F9 - Ayuda Cargo-Ugel[CARGO: 516004 CAR-BENL: 0000 - UGEL IQUITOS |
Nombres [PEREZ ROBALINO BENJAMIN

Bruto Dectodudical L 0.00]
DHI 10756808 Fec.lac,
Dieccdn  [URB. SGTO OORES M-11 | Dstito  |1QuiTOS -]

Cent. Lab. Teléfono [959550301
Teléforo [ ]

—— DATOS DEL CREDITO-

Modaldad Importe Ne Cuotas
Too Cilculo™ Rebat. © Fjo  InteresMens[ 250000  Monto Cucta
Primer Venc.[31/05/2022 ] Deuda s/Int. 0.00] Total a Pagar 7000.00

—— DATOS DEL AVAL-

Para registrar la solicitud del préstamo, el analista busca el tipo de fondos,

incluye los datos del solicitante, el monto a solicitar, y el sistema le arroja las cuotas

y el monto a cancelar.
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Figura 10

Modulo de préstamos — Contrato del préstamo.

SUBCAFAEIQUITOS

N* DE CREDITO 00344650

CONTRATO DE PR.FONDOS PROPIOS

1005205824
UGEL IQUITOS

CODIGO MODULAR UPIACHIHUA OJANAMA, EDWIN

ESTABLECIMIENTO -

BIENVENIDO ANUESTRA INSTITUCION Y AGRADECIDOS POR SU PREFERENCIA, £8 GRATO INFORMARLE LA
APRCSACION DE SU CREDITC EL MISMO QUE SERA CESCONTADO MENSUALMENTE SEGUN LO INDICADO:

Imp. cuota *
s 8 35054 | N* Cuotas 24 |prmervenc.  300s:2022f Uitimo venc.  30/04/2024
mp.Creatto (s1) 639207 | GReyy) 703872l yen(yy 536207 |imp. Girado (1) 1.630.00

Las Partes Intervinient2e cuyoe 0atos conetan en el presenta, acuerdan lo sigulente:

Primero: Las coctas mengogles refericas en el pdrefs precedente se eechanin medianie s ceductdn corespondiente en ias remuneradones
crdiFarias ce ELCEUCOR por Flanllas oel Sector ESucacitn on las que esis Insoris; coigd=dose EL DEUDCR & sfectusr & pags directamests
en mONcna ce Tescrera del BUBCAFAE CuUSNCD POr SIgUTE CIFTUNSENA NG 32 aNiica's & Jescuents en TEMDC OPOruNG, 0 wra o mas
amadas, plazos InScados.

EL DEUDOR sutorza 8 SUBCAFAE 8 gestionar ¢ OesCuentc O i8S CuCies O pago Ot Sus chipaciones contraides, mediante g ceduccion
comespondisnts en SuUS rEmUNerecionss oTinares por Planiiss os  Eector ESucscitn en lss que s& encuentre INSCoris.

BeQundo: EL DEUDCA, 3! & vencimienta e ests Cradioc, N NUDIESE DAJACC UNE O MES CUCESS &N I0S DIZCS S3ISCISCO0S, SSAN £378% SUCEIhEs
S NS sutorizs 8l EUBCAFAS Imevoiatiemente pars que Srograme InTedisiaTenie els8d0 deuddr, Con SaQd 8 5.8 remuneraiiines.

Tercero: EL DEUDCR reconoce y acesta O Manerne EXDFESE Que 31 Osiara OF Drestar SEeniCIos 8 Su empieaccr, las conoicones del preseme contrata
pocran serveriacas en cuamo & Ics Imereses. For o tamo, la tasa Oe imereses COMDensamanos podra ser incrementads ¢ recucios ge scueTo B io

S00re & parIculsr CIEDOMCA I8 INSIUCON, S NeCEsiEad de previd s,

Cuario: EL CEUCOR, deciars hater recioida IMonmacion ¥ Dressado su Consemmiems so0re IcS copos ce Gestion Je Cobranzs que requierna is
INSIRuCion © pOr & eNCHTO O 53 eI 8 TeTencs.

Guindo: EL DEUDCR, podra sfechar pages anticpases de i8S Cuttas ¢ 3aldes de Sredios Los pages anticpadcs tolaes ¢ parcisies se encuentan
syetss 8 B8 comEion por gasics adminsirathves que tenga esiabiesica 2 Imicicn pem exins cperaciones. Az=misme ElL DEUDCR decizm conocter
¥ 8IEpfar £stes COMISIDTES

Bexto: Pars toocs ios efecios ool presesie conano, las partes manifiesian rengncar o fuero de su comiclic, scmesendese a la competencia de ios

eces de esiacudad. Einprejucio de ko ateniorments mendionaca, sefaan como s comiclics oS consigrasas en la documentasion agurea,

hger donde se consideran salcamernts hechas todes las cligencies notarigies, udicisies o exryjuciciyes

Beptimo: El presents Contrmio Indeterminadc & IMEado, s2 mastencrd vigeste hasts |a totsl cancelacién cel crédits concecids &l DEUDOR. en
virtus del presente Comrc

Ootave: Cusizuler camioio 38 comiclic, SO3QS ModuUEr, § IUper de Tata)s; et RACSTSE 818 STLsion previc Bviss oe 15 Cias y siempre demD
J% Jic DAN0 Ge 238 Ouoac

ISUTCS, 10s Aorice 202

FIRMA DEL S0UICITANTE
LE. C=20sE24

TELEF. segaszsss

FIRMA DEL REFRESENTANTE
ASESOR: SUSAN TUESTA EALAS
FECHA C1042220=1455

e TITTAL

Luego procede el usuario a llenar una solicitud de préstamos, que no es mas

que un contrato de préstamos, el cual identifica sus datos y la solicitud del mismo.
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Figura 11

Modulo de operaciones — Estado de cuenta.

L] Sistema de Créditos
CREDITOS CONSULTAS OPERACIONES CAJA REPORTES UTILITARIOS SALIR

OPERACIONES / SISTEMAS x|

Estado de Cuenta Pl e
Cadmod.(F3 Ayude) [1010756808_ | [PEREZ ROBALIND BENJAMIN

Fend BH i 15 Y b § 4 § 4 i v plecsigd
Pend. PR.FONDOS PROPIOS 25/03/2622 344386 6993.64 24 9384.72 Sole:
Canc. BAZ-BOO1-00256011 18/02/2022 340954 504.00 1 0.08 Sole:
Canc. BAZ-BOO1-0023197 10/12/2021 336626 252.00 1 0.00 Sole
Canc. BAZ-BBO1-0022665 29/11/2621 335729 122.50 1 0.00 Sole
Canc. PR.FONDOS PROPIOS 29/11/2821 335725 6989.31 24 0.00 Sole
Canc. BAZ-BOO1-0020084 11/08/20821 338821 505.00 1 0.08 Sole:
Canc. SEPELID 31/07/2021 336165 16.30 1 0.00 Sole
Canc. BAZ-BOO1-0018935 23/06/2621 328985 500.00 1 0.00 Sole
Canc. PR.FONDOS PROPIOS 23/086/2021 328978 6996.08 24 0.08 Sole:
Canc. BAZ-BOO1-0017435 28/04/2021 326108 151.00 1 0.00 Soles|~
= Total Deuda S/.: 7405.80
| Imprimir E_;rmamal[_gm I [ I:uotasuil TalDede 4 d
Pieslamo  Reg 12553/3M363  Reg desblog [fNs [ [ [30937am

Al mismo tiempo el analista, en el moédulo de operaciones verifica el estado de
cuenta del solicitante, donde podra visualizar las fechas de los créditos, solicitudes,

su capital, saldo
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Figura 12

Moédulo de operaciones — Estado de cuenta — Cronograma de pago

¥ Sistema de Créditos
CREDITOS CONSULTAS OPERACIONES CAJA REPORTES UTILITARIOS SALIR

OPERACIONES / SISTEMAS ! |
¥ Cronograma de Prestamo =10fx]

Cronograma del Servicio 00344306

Est. Cuo. FecVen Capital Inter. Gast.Adm. G.Finan. Seqa.Desa. Total Cancelado Flag

Pend.0001 04-2022 216.19 174.84 0.80 0.00
Pend.0002 05-2022 221.60 169.44 0.80 0.00
Pend.0003 06-2022 227.14 163.90 0.80 0.00
Pend. 0004 07-2022 232.82 158.22 0.80 0.00
Pend.0005 08-2022 238.64 152.40 0.80 0.00
Pend. 0006 09-2022 244.60 146.43 0.80 0.00
Pend. 8007 10-2022 250.72 148.32 0.80 0.00
Pend.0008 11-2022 256.99 134.05 0.80 0.00
Pend. 0009 12-2022 263.41 127.62 0.80 0.00
Pend.0010 01-2023 270.00 121.04 0.80 0.00

Inpii

.00 0.00 391.63  0.00 B4
.00 0.00 391.63 0.0 | |
.60 .00 391.03  0.00
.60 .00 391.83  0.00
B0 0.80 391.83  0.00
B0 0.80 391.83  0.00
B0 0.80 391.83  0.00
B0 0.80 391.83  0.00
.60 .00 391.83  0.00
.60 5.00 391.63  0.00 |~

En este médulo de operaciones el analista podra visualizar el cronograma de

pagos desde su primer al ultimo pago.
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Figura 13

Modulo de operaciones — Estado de cuenta — Cancelaciones.

L

Sistema de Créditos

CREDITOS CONSULTAS OPERACIONES CAJA REPORTES UTILITARIOS SALIR

OPERACIONES / SISTEMAS
| ¥ Cronograma de Prestamo M=E
= Movimientos del Servicio 344305
C
ro.Tipo Movimiento  Total Desc.Efect. Fecha Tipo Documento Nro Documento
ﬁ 0001 Cancelacidn 504.00 TITULAR 22/83/2022 PLANILLA
Pl
C.
C.
C.
C.
C.
C.
C.
C. +
: i

Movicred  Reg 391813%/3919754  Reg desblog.

[Tins T [ 81643 am

Para seguir con el analisis para generar el préstamo al usuario, el analista debe

cerciorarse si existen cancelaciones, en caso de que el usuario tuviese créditos

adicionales.
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Figura 14

Modulo de operaciones — Registro de movimientos.

w Sistema de Créditos

CREDITOS CONSULTAS OPERACIONES CAJA REPORTES UTILITARIOS SALIR  Examinar

- oM

Préstamos

x|

— Datos del Cliente
« Codigo Modular : [1010756508 ]

 Apellidos ......... : |PEREZ ROBALINO | JBENJAMIN |
Datos DRE ........ : [LA UGEL 1UTTOS |-tio CUENTA COl CODIGO ISCAL ]
r— Datos del Préstamo
Partida N° Préstamo Fecha Estado Importe Cuotas Verif.
BAZAR 344305 25/03/72022 P 507.00
PR.FONDODS PR 344306 25/83/2022 P &
BAZAR 340954 18/82/2022 C 504.08 1
BAZAR 336626 168/12/2021 c 252.00 1
BAZAR 335729 29/11/2021 [ 122.58 1
PR.FONDOS PR 335725 29/11/2021 [ 6989.31 24
BAZAR 3308821 11/88/2021 [ 505.00 1
SEPELID 330185 31/07/2021 [H 16.38 1
— Cuotas del Préstamo

[F2]-Inserta| [F3]-Pagos, [F5]-Borrar} [F6]-Modifica | ENTER-Cancelacion | [F10]-Repr... x|

Cuo| Capital | interes |G.Adm.|Gfinan.| S.0esg.| Total |[Est|C Vencim | Reprog. |Tipocar ~
216.19314174.84100| 0.00000 0.00000! 0.00000; 391.03414.P 0.00130/04/2022; 1 |
2] 221.59797169.43617, 0.00000; 0.00000 0.00000| 391.03414'P 0.00:30/06/2022; 1 |
31 227.13791163.89622, 0.00000; 0.00000| 0.00000| 394.03414:P 0.00 301062022 / |
41 232.81636456.21777, 0.00000; 0.00000| 0.00000! 391.03414.P 0.00 3010772022 1 |
751 238.63677452.39737  0.00000; 0.00000! 0.00000! 391.03414.P 0.00130/08/2022! 1 | .
an »
T Reg: 4033257404192 Reg. desblog. [fws T [ [8288am

Para finalizar el proceso, el analista genera una revisién de movimientos del

usuario para poder generar el préstamo.

A partir de las actividades que se realizan en la solicitud de crédito

documentado por la organizacion se realizo el diagrama del proceso de solicitud de

crédito, que se puede observar en la figura 15
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Figura 15. Diagrama del proceso actual de crédito

Procedimiento de solicitud de crédito

Fase

Nombrado

Contratado

Inicio

La solicitud debe
ser presencial

¢ Tipo de
olicitante?

Nombrado

El solicitante debe
presentar su DNI
vigente en original y

Debe presentar

——Contratado——»{
un garante

copia y la solicitud del
crédito

Se verifica la identidad
del solicitante y se firma
la solicitud de crédito

|

El analista y/o
asistente de crédito,
informa el monto
disponible a solicitar

v
Se informa los documentos
requeridos: ultima boleta

de pago (original y copia),
DNI vigente (original y

copia), edad maxima para
activos 64 afios y para
cesantes 69 afos, y
solicitud de préstamo

firmada

¢Estan
completos los

Se informa Iog documentos
requeridos: ultima boleta de
pago (original y copia), DNI
vigente (original y copia),
edad maxima para activos 64
afios y para cesantes 69
afos, resolucién de contrato,
DNl y boleta del titular y del
garante, aval del personal
contratado, debe ser
personal nombrado en
actividad, con capacidad de
pago y solicitud de préstamo.

quisito

Si
2
Se evalla el
crédito solicitado

<Se aprueba la
solicitud?

Se explica la Se elabora el
razén del expediente
rechazo i

Se retira el
Fin pagaré

Envia el

pago

1

expediente a
tesoreria para
que autorice el

Fin
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4.1.1.4. Observacion directa de la solicitud de bazar (crédito de viveres)

Este departamento funciona como un hipermercado, solo es compra y venta

simple de articulos de primera necesidad.

Nombrado, sea docente, auxiliar o administrativo, se acerca a las
instalaciones del bazar, forma su cola, y se acerca al analista de bazar
y debe tener a la mano la copia y un original de su boleta de pago,
cualquiera de los ultimos seis meses, mas la copia de su DNI, en caso
de bazar solo existe solicitud de viveres, por lo que el analista se dirige
a su computador y ubica en el archivo LISBRUT, solo se ve el tema de
los descuentos judiciales y es una o dos cuotas que se cobra, al ver la
informacion verifica si esta apto o no a proceder a sus créditos de
viveres, si esta apto, el analista procede hacer la salida de los
productos, cargando al sistema los insumos que va a llevar, luego,
genera la salida de productos con una boleta que se debe verificar por
medio de huella digital en el equipo biométrico, con esa boleta el usuario
se dirige al despacho, entrega su boleta y en el departamento de
almacén le empacan para ser entregado al usuario, termina el proceso
y se retira.

Contratado: sea docente, auxiliar o administrativo, el mismo
procedimiento sucede con el contratado, solo que se le pide la copia de
resolucion de contrato simple y copia del DNI al igual que el garante, la
condicion del garante debe ser Nombrado y maximo dos préstamos, y
ambos deben de colocar su huella en el equipo biométrico para la

verificacion de la entrega.
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Para finalizar el proceso se le envian los datos generados por el analista a la

DREL para que cuando el usuario reciba su sueldo puedan verificar sus montos de

descuento.

4.1.1.5.

Procedimiento actual documentado para la solicitud de bazar (crédito

de viveres)

Seguidamente se presenta el procedimiento actual de la solicitud de crédito de

viveres, hasta la entrega de los productos al solicitante.

1.

Los usuarios del bazar magistral para la obtencion del crédito de viveres
deberan presentar, la solicitud del préstamo en forma personal y en caso
del personal contratado debera estar presente el garante. La boleta de pago
debera presentarse en original y copia, el DNI debe estar vigente y legible.
Las solicitudes de préstamos deberan contar con el V° B° del personal que
recibe la solicitud.

El asistente de crédito de viveres, verifica que los documentos estén
completos y correctamente llenados; evalua el préstamo, que estara
determinado en funcion de la capacidad de pago del solicitante, analiza su
historial crediticio, da su V° B°, aprueba el préstamo.

Los expedientes que dan origen al crédito en viveres, deben ser revisado y
fiscalizado por la jefa de bazar bajo responsabilidad, evitandose de esta
manera la suplantacion de identidad y otorgamiento de créditos a terceras
personas.

Las ampliaciones de créditos en viveres, solicitados por el personal
docente, administrativo y personal rentado de la institucion lo determinara
la gerente general, dando cuenta al directorio.

La aprobacion de créditos en viveres con caracter excepcional, solicitado
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por el personal docente, administrativo y personal rentado de la institucion,
estara a cargo de la gerente general; si la ampliacion solicitada es superior
al monto permitido, lo aprobara el directorio.

6. La aprobacion del crédito en viveres solicitado por los gremios sindicales lo
determina el directorio

7. Los créditos en viveres se otorgaran el mismo dia de haber sido solicitados,
salvo aquellos que pasen para su evaluacion a la gerente general y/o
directorio.

8. El control de ejecucion de los créditos en viveres, esta a cargo del jefe de
bazar, quién es el responsable de ejercer el control y fiscalizacion del
personal de entrega de productos.

4.1.1.6. Pantallas Sistema Bazar

A continuacién, se muestran las pantallas de los procesos actual para la

generacion de bazar (crédito de viveres)
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Figura 16

Modulo de salidas de productos — Registrar Salida.

i | SISTEMA DE BAZAR v3 - SUB CAFAE IQUITOS WP, — - o ol
ADMINITRACION ~ COMPRAS  VENTAS  ALMACEN  REPORTES  Ayuda

Slad o 8(mul 9

Ventas | Compras Kardex R.Stock | R\Ventas |R.Compras Salir

15  Registro de Salidas ()

REGISTRO DE SALIDA DE FRODUCTOS

FECHA  [20/04/2022 10.37.00 CMODULAR CINTERNO =
DNI/CMODULAR:  [O5362867  Buscar| [lO0ST2SG7  00OO73540 [Boleta  ~ B001-0026768
NOMBRE SOLICITANTE: | TELLO RODRIGUEZ JULID LUIS Buscar |
DIRECCION: |

FORMA DE PAGD: | Al Credito 'i [~ AfectoIGY Activo

CODIGD PRODUCTO CANTIDAD PRECID TOTAL
| || w | W o ||j|
DETALLE
Agiegar
CODIGO| PRODLICTAS CANTIDAD  [MEDIDA [PRECIO TOTAL
2552 |LECHE GLORIA AZUL GRANDE X400GX24 24 NI 38 91.20
| <] | 3
Ardes SUB TOTAL S 5120
.GV (19%) 5/ 0
TOTALS/: 91.20

GENERAR | SaLIR |

20fﬂ4f2022l 10:41 am. | Usuario: LRAMIREZA | Nivel: Operador .

En cuanto a Bazar, el analista registra la salida de productos solicitados por el
usuario, esta pantalla debe estar compuesta de nombre, DNI, forma de pago, y el

producto.
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Figura 17

Modulo de salidas de productos (agregando forma de pago Al Crédito y nro. de

cuotas).
a7 SISTEMA DE BAZAR v3 - SUB CAFAEIQUITOS . . —_ . ™ & s
ADMINISTRACION ~ COMPRAS VENTAS ALMACEN REPORTES Ayuda
~ =D The2 l d
Dl D b | ult | <@
ict Ventas Compras Kardex R.Stock R.Ventas |R.Compras Salir
5 - Registro de Salidas (e
REGISTRO DE SALIDA DE FRODUCTOS
e — Nro.
FECHA: [20/04/2022 10:37:00 C.MODULAR C.INTERNO
DNI / CMODULAR:  [05352867 Buscar | [1005352587 0000735400  |Boleta  ~|| B001.0026768
NOMERE SOLICITANTE: |TELLD RODRIGUEZ JULID LUIS Buscar
DIRECCION: |
FORMA DE PAGO:  [al Credito >| I AlectoIGY Activo
CAMTIRAND
CODIGO PRODUCTO CREDITO - Generacion de Cusotar PRECIO _ TOTAL
| == || uni o [0
MroCUOTAS: [1
DETALLE
Interes =0 [2 J
Montoc./Cucts [g~
0| PRODUCTOS Mes de Cobro:  [May ~| [PRECIO [TOTAL |
2552 |LECHE GLORIA AZUL GRANDE %400Gx24 UNI |38 \ 91.20
Aceptar | Cancelar |
[«] | >
Anvar SUB TOTAL S/ 91.20
LGV.(19%)84: [ oo
TOTALS/.: 91.20
GENERAR I SALIR |

20/04/2022

10:42 am. | Usuano: LRAMIREZA | Nivel Operador

En esta pantalla de registro de salida de productos, se puede apreciar, al

generar el crédito, el analista debe agregar numero de cuotas, y muy importante el

mes de cobro, suele cobrarse un mes después de haber hecho la transaccion.
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Figura 18

Modulo de salidas de productos — Voucher.

1 SISTEMA DE BAZAR 3 [ DataReportt © - _H‘-.i!- — " ,L é_ -
ADMINSTRACION_ €] W e

Ventas
B Registro de Salidas
REGISTRO DE|
FE

DNI ZCMODULAE FECHA: 2000472022 10:37:00 am. B001-0026768

NOMBRE SOLICITANT] DNI/MODULAR; 05352587 / 1005352587
DIRECOO CLENTE: TELLO RODRIGUEZ JULID LUIS
LR DIRECCION:
FORMA DE PAGO: Al Credio
CoDIGO
DETAL 2552 LECHE GLORIA AZUL GRANDE X400GX24 8

TOTAL 81

DJDLEEI[ Son: NOVENTIUNO CON 20100 soles

=T

2000472022 1

Para la salida de productos, al hacer los pasos anteriores, el sistema arroja un

Boucher con el que el usuario se dirigira a almacén a solicitar su producto
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Figura 19
Modulo de salidas de productos — Listar Salidas (el antiguo sistema de Bazar

exporta y visualiza en Excel).

Archivo JWUINGE Insertar  Disefiodepagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda QiQuédescaha(er?

% Arial 10 S=_ $- D utarteto General v 'F '—3 i .j ¢ Ldlx Nii ):Auioﬂ
8- A AA il i o ru'ié D -f‘; Eljl‘nld |Ei Elt'ﬂ' FLL Bk
P, === == . £ &0 00
¢ (WK §|Be[drAr === EE| Bomtimyonty - | e g3 4| Fomin Drlomis Slcte| b i oo -
Portapapeles Fuente h Alineacidn s Numero f Estilos Celdas
Al ] e
A B ¢ | o | E | F | 6 | n | J | kK | L [ M [ N
1 | lREPOFlTE - VENTAS POR FECHA - CONSOLIDADO
2 DESDE: 2010412022
3 HASTA: 201042022
4
5| Fecha/Hora Impresion: 2022-04-20 12:39 h
b
1 FECHA  DOCUMENTO  SOLICITANTF.PAGO  SUB TOTAL 1.G.V. TOTAL §/,
8
9 201042022 0:8-B001-0026758 TEJADA PEZAI Credito 145 0 145 1
10 20/04/2022 0:8-B001-0026759 AYACHI RANAI Credito 1624 0 1624 2
1 20/04/2022 (:8-8001-0026760 DOZA FATANAI Credito 29%1 0 2951 3
2] 20/04/2022 0:8-B001-0026761 PUBLICO GEAI Contado 632 0 632 4
1 20/04/2022 0:8-B001-0026762 RAYGADA V Al Credito 505.9 0 505.9 5
14 20/04/2022 0:8-B001-0026763 RUIZ GARCIAAI Credito 494 0 494 b
15 20/04/2022 118-B001-0026764 SAAVEDRA Al Credito 3585 0 3585 7
16 20/04/2022 118-B001-0026765 MONTOYA P Al Credito 912 0 912 8
1 20/04/2022 118-B001-0026766 SAAVEDRA Al Credito 57 0 5T 9
18 20/04/2022 118-B001-0026767 ARMAS RENAI Credito 506.9 0 506.9 10
19 20/04/2022 118-B001-0026768 TELLO RODFAI Credito 912 0 912 1
20| 20/04/2022 118-B001-0026769 HUAICAMA hAl Credito 912 0 912 12
il | 20/04/2022 118-B001-0026770 PANDURO LIAl Credito 108.2 0 108.2 13
2| 20/04/2022 118-B001-0026771 MELENDEZ " Al Credito 1604 0 1604 14
pi] 20/04/2022 1'8-B001-0026772 PUBLICO GEAI Contado 98 0 98 15
4 20/04/2022 1:8-8001-0026773 TANANTA DCAI Credito 3246 0 3456 16
%| 2010412022 1:8-B001-0026774 BANEO RICCAI Credito 3524 0 3524 17
26. 20/04/2022 1:8-B001-0026775 MACEDO ARAI Credito 1155 0 1155 18
2 * 2010412022 1:3-B001-0026776 TUESTA HEFAI Cresito 283 0 #3 | 19
Hojal | Hoja2 | Hoa3 | () {

Cabe destacar, que todas las solicitudes de productos se cargan y visualizan
en un archivo de excel, donde se podra denotar la fecha, documento, solicitante, pago
y total.

A partir del procedimiento de solicitud de bazar (crédito de viveres)
documentado por la organizacién se realizé el diagrama de proceso de solicitud de

crédito de viveres (bazar) que se puede observar en la figura 20.
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Figura 20. Diagrama de proceso de la solicitud de crédito de viveres (bazar)
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En este sentido, se aplicaron diferentes técnicas de diagnéstico para la
identificacion, comprension y analisis de las causas que originan el problema, en el
proceso de generacion de crédito y bazar en la organizacion.

En este contexto, se elabor6 un listado de estas causas, se debatieron una a
una con los responsables de los procesos, siendo seleccionadas un grupo de 14
causas, las cuales se analizaron utilizando herramientas de ingenieria como: el

diagrama causa-efecto y el diagrama de Pareto. A continuacién, se lista las causas

encontradas.
Tabla 3
Lista de las causas que originan el problema
Nro. Causas
1 Retraso del proveedor para solucionar fallas del software
2 Fallas en el sistema
3 Sistema poco flexible
4 Falta de indicadores del proceso
5 Falta de capacitacion
6 Desconocimiento de procedimiento
7 Falta de una base de datos
8 Insatisfaccion del cliente por la atencidn
9 Varios archivos de Excel para verificar informacion
10 Retraso en el proceso
11 Uso de sistema y pagina web para evaluacion
12 Ingreso de datos de forma manual
13 Falta de verificacion de requisitos en la recepcion
14 Uso de correo electrénico para envio de expediente

Con el propésito de diagnosticar la situacion actual de los procesos de la
generacion de crédito y bazar en la organizacién, en primer lugar, se elaboré un
diagrama de causa efecto (ver figura 21), para ordenar las ideas generadas de las

tormentas de ideas.
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Figura 21. Diagrama causa y efecto
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Siguiendo el orden de ideas, en conjunto con los lideres del proceso se
establecié una norma para establecer la ponderacion de las causas raices, esta
consistid en establecer puntaje de la frecuencias de ocurrencia de cada causa: muy
frecuente (valor=5), frecuente (valor=3), poco frecuente (valor=1) y el puntaje del
impacto que esta tiene sobre el proceso: muy alto impacto (valor=12), alto impacto
(valor=9), medio impacto (valor=3) y bajo impacto (valor=1). Con estos criterios se
evaluaron las 14 causas que originaron el problema y se realizé el diagrama de Pareto
para su posterior analisis (ver figura 22).

Figura 22. Diagrama de Pareto de las causas raiz del problema
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Una vez realizada la ponderacidon de las causas raices del problema de Baja
aprobacion de créditos y bazar en los procesos de generacion se elaborado el
diagrama de Pareto, donde se puede evidenciar que la causas mas importante son la
2: Fallas en el sistema, 1: Retraso del proveedor para solucionar fallas del software,
3: Sistema poco flexible, 4: Falta de indicadores del proceso, 10: Retraso en el
proceso, 9: Varios archivos de Excel para verificar informacion, 11: Uso de sistema y
pagina web para evaluacion y 6: Desconocimiento de procedimiento que representan
el 82% de las causas que originan el problema en la gestidn, por lo que el disefio de
la propuesta de mejora basado en BPM se enfocd en solucionar estas casusas que
son las mas prioritarias, de acuerdo a lo que estable el principio de Pareto el 80% del
problema se encuentra en un grupo pequefio de causas.

4.1.2. Eficiencia en el proceso de generacion de préstamos

Ahora bien, como parte del diagndstico se aplico una encuesta para conocer
la percepcion de los trabajadores sobre dos aspectos fundamentales, el primero
conocer su vision sobre la eficiencia del proceso de generacion de crédito y bazar, y
el segundo para percibir sus conocimientos sobre la gestion de procesos BPM, los
instrumentos aplicados se pueden observar en el anexo 1y 2

Figura 23 Participantes de estudio
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De acuerdo a la informacion recolectada en la empresa sujeto de estudio se
reflejo que el 59.1% de participantes son mujeres y un 40.9% son hombres, por tanto,
la responsabilidad de que la empresa funcione se encuentra en manos de personal
femenino, quienes concretamente se encuentran ubicadas en los puestos de gerencia
al igual que en el area de Bazar, y es el sexo masculino quien se encuentra
responsable sobre todo de areas como crédito e informatica.

Figura 24
Edades Participantes
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Sobre la variable edad los participantes se ubican en diferentes rangos, pero
sobre sale entre ellos los comprendidos entre 31 a 35 afos con un 31.8% al igual que
los colaboradores entre 36 a 40 afios con el mismo porcentaje, lo que indica en lo
general que el personal que labora en la empresa es bastante joven, esto representa
la oportunidad para hacer procesos de mejora y que los mismos sean mejor

aceptados por ellos como clientes internos, asi como por parte de los clientes

externos.
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Figura 25
Antigtiedad del Personal
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Con respecto a la variable antigiedad, los colaboradores se encuentren en un
81.8% ubicados en un periodo de mas de cinco afos, situacion que significa
elementos a favor y en contra para la empresa, puesto que cuando mas tiempo tengan
de permanecer en la empresa, estos se sienten con mayor compromiso hacia una
mejora en la empresa, sin embargo, puede mencionarse que una de las desventajas
se asocia al hecho de que el estar cierto tiempo en la empresa implica sentirse
comodo con los sistemas actuales, razén por la cual la empresa debe de considerar
algunos mecanismos para lograr que el personal asuma una actitud de cambio y que

esto posibilite un crecimiento para todos en general.
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Figura 26

Comportamiento de la variable Eficiencia
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Con respecto al comportamiento de la variable Eficiencia en el proceso de
generacion de préstamos, efectivamente al hacer un analisis de las condiciones
previas al estudio en las cuales se encontraba la misma se reflejéo que un 63.6% de
los participantes consideraba que la misma se encontraba en un nivel moderado y un
36.4% que la empresa en esta area se encontraba en un nivel bajo.
4.1.2.1. Dimensiones de la Variable Eficiencia

Figura 27
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Sobre la dimensidén préstamo efectivamente se hace el énfasis a los procesos
que requieren para efectivamente brindar una buena atencion al cliente y de hecho,
el que las pantallas y el soporte Tl se encuentre a la altura de lo que se requiere
influye directamente, la situacién en la empresa se encontraba un poco deteriorada e
impactaba en el desarrollo eficiente de las actividades de la empresa lo cual lo refleja
un 54.5% que menciona que esta se ubicaba en un nivel moderado y un 45.5% en un
nivel bajo, lo cual no es del todo tan negativo.

Figura 28
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Con respecto a la dimension recursos la cual implica que la empresa invierta
en tecnologia y se oriente el trabajo en equipo para alcanzar las metas establecidas
por la empresa, previo a la implementacion los resultados de los participantes
refirieron que esta se encontraba en un nivel bajo de acuerdo al 36.4% y el 63.6%
menciond que la misma estaba en un nivel moderado. De hecho, el funcionamiento

de la empresa se realizaba de forma casi mecanica, lo cual no favorecia el crecimiento

de la misma.
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Figura 29
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Con respecto a la dimension clientes, este refiere la necesidad de que los
clientes internos, colaboradores como tal, se encuentren a gusto trabajando,
atendiendo las particularidades de las diferentes areas y sobre todo teniendo la vision
de como se requiere que se desenvuelva la empresa en el corto y mediano plazo, y
gue procesos son los que se necesitan alinear para que esto ocurra, sobre este tema
se consultd a los colaboradores y estos expresaron inicialmente que la entidad se
encontraba en un nivel bajo y moderado, siendo el 27.3% los que expusieron el primer
nivel y el 72.7% el segundo, situacion que determina que la empresa de hecho
necesita mejor puesto que si se requiere que la misma sea mucho mas productiva no

puede considerar que sus procesos se ubiquen en un nivel bajo.
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Figura 30
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Sobre la dimension tiempo esta se relaciona directamente con la necesidad de
gue no existan interrupciones en los procesos que se realizan dentro de la entidad,
puesto que cuando esto pasa, el cliente siente que la empresa tiene un déficit y esto
no le genera confianza, estas variables en general se asocia no solamente a la
capacidad de respuesta que se desarrolle en el area de bazar sino como se articulan
cada uno de los procesos para que esto sea posible. Los colaboradores que
participaron en este estudio refieren previo a la puesta en marcha del modelo BPM
en un 40.9 % que la empresa tenia un nivel bajo en cuanto a esta dimensién, y por

otro lado un 59.10 % menciond que la entidad se encontraba en un nivel moderado.
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Figura 31
Calidad
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En la medida que la empresa garantice servicios eficientes y sus colaboradores
puedan desempefiarse sin mayores dificultades en los mismos, se estara creando la
base para que los clientes se sientan satisfechos, esto implica que la empresa ponga
a la disposicidn mecanismos para que los empleados alcancen la productividad y esto
se refleje en los servicios ofrecidos y prestados a los clientes, en este contexto se
consulté a los participantes del estudio y estos expusieron en el momento previo al
proceso de implementacion que la empresa se encontraba en esta dimension en un

36.4% en un nivel bajo, mientras que un 63.6% menciond que esta se ubicaba en un

nivel moderado.
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Figura 32
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Con respecto a la dimension planificacion esta implica que la empresa cuente
con procedimientos y estructuras en funcion de garantizar no solamente el éptimo
funcionamiento de cada una de las areas relacionadas a la actividad econdémica de la
empresa en cuanto al desarrollo de Tl, sino ademas a la prevencion de incidentes que
perjudiquen el funcionamiento de las areas de crédito y cobranzas de los préstamos,
ante esta situacion inicialmente los participantes ubicaron a la empresa en un nivel
bajo el 27.3% de los mismos, y un 72.7% en un nivel moderado, lo cual indicaba que

la empresa requeria mejorar.
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4.1.3. Conocimiento del Modelo de Gestion de procesos BPM

Figura 33

Comportamiento Variable Modelo de Gestion de procesos BPM
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En relacion al conocimiento sobre el modelo de gestion de procesos BPM el
63,6% de los participantes consideran que tiene un conocimiento moderado sobre
esta disciplina, mientras que el 36,4% considera que tiene bajo conocimiento sobre

esta metodologia de trabajo.

4.1.3.1. Dimensiones de la Variable del Modelo de Gestién de procesos BPM

Figura 34
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Con respecto a la dimensién Organizacion esta hace referencia basicamente
a la integracion de las tecnologias en funcion de optimizar el funcionamiento de las
diferentes areas que tienen cabida dentro de la empresa, las opiniones referian que
esta se encontraba en un nivel bajo de acuerdo al 40.9% y por otro lado, un 59.1% la
colocaba en un nivel moderado. Es decir, la empresa funciona y la forma en cémo
opera requiere una mejora en funcién no solamente de estructurar los procesos, sino
ademas de facilitar las operaciones de crédito y cobranza en el area de bazar.

Figura 35
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La dimension direccion para toda empresa implica tener claro los objetivos a
los cuales se debe la empresa, trazar los caminos o rutas necesarias para alcanzar
las mismas, al igual que articular estrategias que potencien el crecimiento de la
empresa a partir de crear condiciones minimas requeridas para el personal,
concretamente dentro de la empresa sujeto de estudio, la misma atiende a hacer
frente a los desafios y la mejora continua en el area de bazar. Al ser consultados los
colaboradores acerca del funcionamiento ellos refirieron que se encontraba en un
nivel bajo de acuerdo al 36.4% de los participantes y un 63.6% mencion6 que esta se

encontraba en un nivel moderado.
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Figura 36
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En la etapa anterior a la presencia del modelo BPM los participantes opinaron
que la misma se encontraba en un nivel bajo esto lo expreso el 31.8% y el que la
empresa estuviera en un nivel moderado fue la percepcién del 68.2%.

4.1.4. Anadlisis cuantitativo del sistema de crédito y Bazar

Posterior a este analisis cualitativo del problema, se procedié a recoger
informacion cuantitativa que demuestre la baja generacion de créditos y bazar, los
datos recogidos fueron tomado desde el mes enero hasta el mes de abril del afio
2022, los datos se pueden observar en la tabla 4.

Tabla 4
Estadisticas de solicitudes atendidas en el area de crédito en el primer cuatrimestre
del afio 2022.

Promedio Promedio Promedio
Solicitud  diario de diario de de

Dias de solicitudes Préstamos préstamos solicitudes

Meses laborables Prestamos atendidas otorgados otorgado Rechazadas rechazas
Enero 21 409,32 19 379 18 30,32 1
Febrero 20 2009,88 100 1861 93 148,88 7
Marzo 23 1996,92 87 1849 80 147,92 6
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Abril 19 703,08 37 651 34 52,08 3
Promedio 1279,8 61 1185 56 94,8 5

Como se puede apreciar en la tabla 4, la atencion de las solicitudes de

préstamos no ha sido uniforme con respecto a los dias laborales de atencion, ya que
los meses de enero y abril no se atendié el numero de cliente esperado principalmente
por los problemas de las fallas presentadas por el sistema, retraso del proveedor para
solucionar estas fallas que provocaban el retraso en la atencion de los solicitantes.
También el numero de otorgamiento de crédito promedio en este periodo de tiempo
esta por debajo de la meta planteada por el departamento de crédito, quienes estiman
tener la capacidad de otorgar 100 créditos diarios y el promedio se encuentra en 56
créditos por dia para una eficiencia del 56% siendo considerada baja y por lo tanto
debe mejorar.

Tabla 5
Estadisticas de solicitudes atendidas en el area de bazar en el primer cuatrimestre del
arno 2022.

Promedio Promedio Promedio
Solicitud  diario de diario de de

Dias de solicitudes Préstamos préstamos solicitudes

Meses laborables Prestamos atendidas otorgados otorgado Rechazadas rechazas
Enero 21 883,80 42 758 36 75,80 4
Febrero 20 952,60 48 866 43 86,60 4
Marzo 23 1010,90 44 919 40 91,90 4
Abril 19 860,20 45 782 41 78,20 4
Promedio 926,88 45 831 40 83,13 4

Como se puede apreciar en la tabla 5, ha sido mas uniforme la atencion para
los créditos bazar, pero a pesar de este comportamiento, las solicitudes atendidas
estan por debajo de lo esperado por el area de bazar, ya que su meta apunta a otorgar
un total de 70 préstamos en viveres por dia y como se observa apenas se sobrepasa

el 50% de esta meta planteada, es decir, solo se logran otorgar en promedio 40
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préstamos en viveres por dia, lo que significa una eficiencia del 57%, considerado por
los responsables del departamento de bazar como un valor bajo que debe mejorar.
Estos inconvenientes hacer que la Sub Cafae Se Iquitos no pueda incrementar
su liquidez y no pueda brindar créditos de dinero o de viveres a los solicitantes, otro
factor que origina la generacién de créditos aprobados es la falta de informacion
entregada por los solicitantes que no es revisar con precision por el personal de la
organizacion, lo que origina que se incremente el numero de créditos rechazados.
Finalmente, el proceso de reprogramacion de las cuotas vencida de todos los clientes,
es un proceso manual, por lo cual no se cuenta con una base de datos actualiza y
unificada que permita a los analistas de crédito y/o asistente de crédito poder realizar
una revision rapida para constatar que el solicitante tenga disponibilidad crediticia y

de esta manera se pueda proceder a la evaluacion y aprobacion del crédito solicitado.

4.2. Diseno de la Mejora
4.2.1. Modelizacion de los procesos propuestos
A continuacion se presenta las figuras 37 y 38 como propuesta de modelizacion

de los procesos propuestos para crédito y bazar.
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Figura 37. Propuesta de Diagrama de flujo del procedimiento de préstamos (crédito)
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Figura 38. Propuesta de diagrama de flujo del procedimiento de solicitud de bazar

(crédito de viveres)
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4.2.2. Analisis del proceso

4.2.2.1. Propuesta de procedimiento de solicitud de préstamo (crédito)

Ahora bien, la propuesta de mejora del procedimiento para la atencién al

solicitante de crédito se presenta a continuacion, con el propdsito de agilizar el tiempo

de respuesta de la solicitud actual de préstamos se propone incorporar una base de

datos de todos los socios afiliados a Sub Cafae Se Iquitos que contenga datos de

edad, sueldo neto, sueldo bruto, numero de teléfono, direccidon, empresa, tipo de

condicion laboral, solicitudes atendidas previamente, monto maximo y su estado para

optar al crédito solicita, hasta el giro del cheque y/o abono en cuenta del solicitante.

1.

2.

Se solicita el DNI al usuario como unico requisito para la solicitud.

Se verifican los datos registrados en el sistema SIGESI propuesto.

Si el sistema indica que el solicitante no esta apto para recibir el crédito, el
analista debe consultar el estado de cuenta por cliente para poder conocer
si este presenta algun crédito pendiente que le imposibilite solicitar otro.
Debe informar al solicitante la razén del rechazo de su solicitud.

Si el sistema indica que el solicitante esta apto para recibir el crédito, el
analista de crédito debe informarle al solicitante que dispone de un monto
maximo para cargar el préstamo solicitado.

El analista de crédito de realizar el ingreso de los datos de solicitud del
préstamo: fecha de la solicitud, tipo de préstamo, si el solicitante es
contrada se agrega la informacién del garante, la modalidad de pago y la
fecha del primer vencimiento.

Una vez generado el crédito, el analista imprime el contrato del préstamo
para que sea firmado por el solicitante y colocada su huella digital. Si el

solicitante es contratado este contrato debe ser firmado también por su aval
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y debe colocar su huella digital. Posteriormente el analista firma el contrato
para validar la solicitud.

7. Luego el analista de crédito se dirige a la opcion de detalle de crédito del
solicitante para poder visualizar los créditos solicitados por el usuario y en
esta seccion descarga la lista de cancelaciones del crédito.

8. El analista de crédito debe imprimir cuatro (4) juegos de la lista de
cancelaciones de crédito, debe entregar una al usuario para su control, para
el control de TI, para el area de finanzas y para la gerencia general.

9. El analista y/o asistente de crédito envia el expediente al area de tesoreria
para el giro del cheque y/o abono en cuenta del solicitante.

4.2.2.2. Propuesta de procedimiento de solicitud de bazar (crédito de

viveres)

Ahora bien, la propuesta de mejora del procedimiento para la atencion al
solicitante de bazar (crédito de viveres) se presenta a continuacion, con el proposito
de agilizar el tiempo de respuesta de la solicitud actual de préstamos se propone
incorporar una base de datos de todos los socios afiliados a la Sub Cafae Se Iquitos
que contenga datos de edad, numero de teléfono, direccion, empresa, tipo de
condicién laboral, sueldo neto, sueldo bruto, solicitudes atendidas previamente, monto
maximo y su estado para optar al crédito solicita, hasta la entrega de los viveres.

1. Se solicita el DNI al usuario como unico requisito para la solicitud.

2. Se verifican los datos registrados en el sistema SIGESI propuesto.

3. Debe informar al usuario el monto total del bazar solicitado.

4. El analista de crédito debe ingresar todos los productos solicitados por el

usuario.

5. Luego el analista de crédito debe buscar en el mddulo de salidas, el listado
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de salida donde aparece reflejado el nombre del usuario, la fecha de la
solicitud del préstamo, el total a pagar, las cuotas, la forma de pago, el
comprobante y el estado del solicitante.

6. Finalmente el analista de crédito imprime el Boucher que debe entregarle

al solicitante para que pueda retirar sus productos en el almacén.

4.2.3. Mejora/rediserio del proceso

4.2.3.1. Pantallas Sistema SIGESI Crédito

A continuacién se presenta la propuesta de un nuevo sistema denominado
SIGESI que permita agilizar la generacion de crédito solicitado por los docentes,
auxiliar o administrativo.

Figura 39
SIGESI — Médulo de préstamo — Cliente No Apto.

SIGESI Mis Mddulos EDELAGUILA )

Registrar Préstamo

Consultas

EL Cliente La Evaluacién | Cuota Minima: 5

Oparaciones

Cliente: Estado: NO APTO Solicitud atendidas: 1

Reportes Monto Max.: 5/ 7000.00 Pendiente: 5/ 6777.47
4990 | 10756808 | 1010756808 | PEREZ ROBALINO BENJAMIN DNI: 10756808 Saldo: 5/ 222.53
C. Titular: 516004 C. Beneficiario: 0000
Utilitarios s
Q  Evaluar Cliente | &  Limplar Edad: 44 anos (1978-04-30) Empresa: 027
Sueldo Neto: 5/ 2584.35 Sueldo Bruto: 5/ 5727.22
Maestros 2 Mento Judicial: S/ 0.00 Tel. Fijo: NO HAY
Tel. Méwil 1: 959550301 Tel. Mdwil 2: NO HAY
Colas Credito Distrito: IQUITOS Ugel: UGEL MAYNAS

Cond. Laboral: Docente Nombrado (ACTIVO)
Establecimiento: CEP N? 601671 ALMIRANTE GUISSE -
PUNCHANA

Direccién: URB. 5GTO OORES M-11
Referencia Direccidn: NO HAY

Correo: NO HAY

Dar Baja: NO

Desc. Dar Baja: NO HAY

Bloqueo: NO

Desc. Bloqueo: NO HAY

Habilitacién: NO HAY

[ [ > (K] Qv o

Copyright © 2022, Desarrollado por ol drea de Informatica del SUB CAFAE SE IQUITOS

Con SIGESI, los médulos son mucho mas amigables, faciles de usar, en la
pantalla de registro, debe colocar el DNI del usuario, arrojando toda su identificacion,

entre ellas las mas resaltantes para la generacion del préstamo, sueldo neto, si tiene
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un monto judicial, su condicion laboral, beneficiario, y el monto maximo para cargar el
préstamo, esto determinara si el usuario se encuentra apto o no, en este caso esta

no apto.

Figura 40

SIGESI — Mddulo operaciones — Estado de cuenta.

<> SIGES! MisMédulos |  EDELAGULA

Créditos

Estado de Cuenta

Consultas

Consultar por Cliente v
4990 10756808 | 1010756808 | PEREZ ROBALINO BENJAMIN Q  Consultar Estado de Cuenta

Listado de Creditos de PEREZ ROBALINO BENJAMIN

QOperaciones

Mostrar 25 & registros por pagina Buscar

N 1 Partida Estado Fecha Solicitud Capital Cuotas Saldo Accion

1 PrestamoFondosPropics @ PENDIENTE 250032022 344306 699364 U 93N a EE

@PENDIENTE 25032022 344305 507,00 1 300 a EE
3 Bazar @UANCELADO 18022020 340954 50400 1 000 a uE
4 Bazar @UANCELADO 10122021 336626 25200 1 000 ﬂ uﬁ

En esta pantalla de estado de cuenta, el analista podra visualizar por qué no
esta apto para la generacion del préstamo, debido a que el sistema arroja los créditos

pendientes y cancelados por el usuario
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Figura 41
SIGESI — Médulo de préstamo — Cliente Apto.

O SIGESI Mis Madulos EDELAGULLA )
Criditos . i
Registrar Préstamo
Consultas
EL Cliente La Evaluacion | Cuota Minima: 5
Operaciones
Cliente: Estado: AFTO Solicitud atendidas: 1
Raportes Monto Max.: 5/ 7000.00 Pendiente: 5/ 3723.07
1| 05401059 | 1005401059 | ABARCA GONGORA ROCIO DE FATIMA DNI: 05401059 Saldo: 5/3276.93
" C. Titular: 516002 C. Beneficiario: 0000
ot Q Evaluar Cliente | & Limplar Edad: 53 aiios (1969-02-22)  Empresa: 027
Sueldo Neto: 5/1933.85 Sueldo Bruto: 5/ 2750.22
Magstros ? Monto Judicial: 5/ 0.00 Tel. Fijo: NO HAY
Tel. Mowil 1: 961614015 Tel. Movil 2: NO HAY
Distrito: PUNCHANA Ugel: UGEL MAYNAS

Colas Credito

Cond. Laboral: Docente Nombrado (ACTIVO)
Establecimiento: CESA MAYNAS - IQUITOS
Direccidn: PS) BELLO AMAZONAS N*110 PUNCHANA
Referencia Direccidn: NO HAY

Correo: NO HAY

Dar Baja: NO

Desc, Dar Baja: NO HAY

Blogueo: NO

Desc. Bloqueo: NO HAY

Habilitacion: NO HAY

[0 e

Copyright £ 2022 Desarrcllado por el drea de Infarmdtica del SUB CAFAE SE IQUITDS

En esta pantalla de registro, debe colocar el DNI del usuario, arrojando toda su
identificacion, entre ellas las mas resaltantes para la generacion del préstamo, sueldo
neto, si tiene un monto judicial, su condicion laboral, beneficiario, y el monto maximo
para cargar el préstamo, esto determinara si el usuario se encuentra apto o no, en

este caso esta apto.

86



Figura 42
SIGESI — Médulo de préstamo — Ingreso de datos del préstamo.

Datos del Prestamo
Numero Prestamo: Fecha: Tipo de Prestamos: ~ Garante:
Automatico 20/04/2022 O Fondos Propic v DNI o Codigo Modular o Nombres
Modalidad: Tipo de Calculo: Importe: Cuotas:  Interés:
REFINANCIAMIENTO v & ARebatir U Fijo 700000 2 25
Monto de Cuota: Deuda sin interés: Deuda con interés:  Total a pagar: Primer vencimiento:
39139 3723.07 5087.16 327693 31/05/2022 B
Gastos Administrativos: Gastos Financieros: Seguro Desgravamen: Fondo:

0.00 0.00 0.00 0.00

Lo

Copyright © 2022 Desarrollado por el area de Informatica del SUB CAFAE SE IQUITOS

Luego de registrar y comprobar que esta apto, se procede a ingresar los datos
del préstamo, fecha, tipo de préstamo, si tiene algun garante, como sera la modalidad

de pago y por ultimo la fecha de su primer vencimiento
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Figura 43
SIGESI - Contrato del préstamo.

".' SUB CAFAE SE
- 4

. IGLITOE - MATMAS - LORETD

CONTRATO DE PF. FONDOS PROPIOS

N* DE CREDITO: CRE-2022-00000308
CODIGO MODULAR: 1005795247
ESTABLECIMIENTO: UGEL CABALLOCOCHA

APELLIDOS Y NOMBRES: DA SILVA REYNA MAYER

BIENVENIDO A NUESTRA INSTITUCION ¥ AGRADECIDOS POR SU PREFERENCIA, ES GRATO INFORMARLE LA APROBACION DE SU CREDITO EL
MISMO QUE SERA DESCONTADO MENSUALMENTE SEGUN LO INDICADO:

Imp. Cuota Mensual (5/): N* Cuotas: Primer Vencimiento: Ultimo Vencimiento:
418.40 8 31/05/2022 311272022
Imp. Crédito (S/): Imp. Deuda ¢/ Interés (S/): Imp. Deuda s/ Interés (S/): Imp. Girado (S/):
3,000.00 0.00 0.00 3,000.00
Las Partes intervinientes cuyos datos constan en el presente, acuerdan ko sguiente:
Primero: Las cuotas mensuales referidas en el parmafio precedente se efectuaran mediante la i las de EL DEUDOR, por

Panilas del Sector Educacian en las que este intcrita; obligandose EL DEUDOR 3 efectuar el page directamente en la Oficing de Tesoreris del SUBCAFAL armadas, plasos indicados
cuando por alguna circunstancia no se aplicara el descuenta en tiempo opartuna, de una o mas armadas, plazos indicados.

[EL DEVDOR autoriza al SUBCAFAE a gestionar of descuento de las cuotas de pago de sus cbligaci L di la P on s
crdinarias por Plarillas del Sectar Educacion en las que 1e encuentre inscrita
Segundo: EL DEUDOR, i al ! de L o Pagado una o mas cuatas en los plazos establecidos, sean €5tas suUCEsivas o no; autoriza al SUBCAFAE
' para que prog) i i el salda deudor, con cargo a sws remuneraciones.
Tercera: EL DEUDOR reconoce y acepta de manera expresa que, 5 dejara de prestar senicios . las condicanes del p pod variadas en cuanto a
los intereses. Por lo tanto, la tasa de i P 5 podra ser i da @ reducida de acuerda a ko scbre el particular dispanga la bnstitucion, sin necesidad de previo
aviso.
Cuarto: EL DEUDOR, declara haber recibida inf y prestado s scbre ks cargos de Gestidn de Cobranza que requiera la Institucion o por el encarge de este

servicio a Terceros.

Quinte: EL DEUDOR. podra efectuar pagos anticipados de L cuotas o saldes de eréditos. Lot pagos anticipadas totales o parcial wyjetos a ba comitién por gastos

que tenga blecida La Institucion para estas EL DEUDOR declara conocer y aceptar estas cCOmBiones.

Sexto: Para todos bos efectos del presente contrato, las partes mandfiestan renunciar al fuere de su domicibo, sometiéndose a la competencia de los jusces de esta ciudad, Sin
prejusio ge ko sefialan como sus ilios los ig enly i6n adjunta, lugar donde se consideran vakidamente hechas todas las
i i judiciales o i

El pe Contrato i i e ilimitado, se 3 vigerte hasta la total cancelacién del crédito concedido al DEUDOR, en virtud del presente Contrato.

Octavo: Cualquier cambio de domicilio, cédige modular, o lugar de trabaja; debera indicarse a La Institucion previo aviso de 15 dias y siempre dentro del radio whbano de esta
ciudad

1QUITOS, miércoles 20 de Abril de 2022

FIRMA DEL REPRESENTANTE FIRMA DEL SOLICITANTE
ANALISTA: FLORES LOZAND WILLY USUARIO: DA SILVA REYNA MAYER
FECHA: 20,04/2022 1241:55 DML 05795247

TELEF. 948478609

HUELLA DIGITAL

FIRMA, DEL AVAL

USUARIO: DA SILVA REYNA ZOILA
DNI: 05316705

TELEF.: 942061510

HUELLA DIGITAL

Impreso por ROBERT ISAAC VILCHEZ GURMENDI a las 20/04/2022 12.4732

Al ser generado el crédito el analista imprime el contrato del préstamo, donde

el mismo, conjuntamente con su aval, se hacen responsables de la generacién del

crédito, con el monto y la fecha establecida para la cancelacion.
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Figura 44
SIGESI — Mdédulo de préstamo — Detalle

del préstamo.

Criditos

Detalle del Préstamo

Consultas

Datos del Prestamo
Operaciones
Cliente: (1005401059) ABARCA GONGORA ROCIO DE FATIMA
Garante: NO TIENE GARANTE

Reportes
Modalidad: REF
Servicios: Pres

Utilitarios

Fecha: 4/03/2021
Capital: 5 98,68
Tipo Célculo: A REBATIR

Solicitud: 322174
Cuotas: 24
Tasa Intere:

Cronograma de Pagos
Colas Credito
Custa  Vencimiento  Amortizacién Interés G. Adm. G. Finan. 5. Desg Cuota Total Estado
1 30/0472021 21635 17497 o 000 0.00 EL & can; 39132
2 30/05/2021 22176 169.56 0.00 0.00 000 W/LIZ AN, 39132
3 300672021 22730 16401 0.00 000 0.00 WA GOA; 39132
4 30/07/2021 23298 15833 0.00 0.00 0.00 9132 '(J\N‘ 39132
5 30/08/2021 23881 15251 0.00 0.00 0.00 9132 ‘(J\N_ 391.32

0.00

0.00

0.00

En esta pantalla, el analista puede visualizar los detalles de los créditos

solicitados por el usuario.

Figura 45

SIGESI — Mddulo de préstamo — Lista de Cancelaciones.

‘iwi SUB CAFAE SE
i Faa koL
L 4

Cliente: (1005401059) ABARCA GONGORA ROCIO DE FATIMA
Garante: NO TIENE GARANTE

Modalidad: REF

Servicios: Prestamo Fondos Propios

Cuotas Movimiento Importe Tipo
1 CANCELACION 39132 Planilla
2 CANCELACION 39132 Planilla
3 CANCELACION  391.32 Planilla
4 CANCELACION  391.32 Planilla
5 CANCELACION 39132 Planilla
6 CANCELACION  391.32 Planilla
7 CANCELACION  391.32 Planilla
8 CANCELACION  391.32 Planilla
9 CANCELACION  391.32 Planilla
10 CANCELACION 39132 Planilla
1 CANCELACION 39132 Planilla

Lista de Cancelaciones de Pagos al 20/04/2022

Fecha: 4/03/2021
Capital: 5/. 6,998.68
Tipo Calculo: A REBATIR

Prestamo: 322174
Cuotas: 24
Tasa Interes: 2.50 %

Fecha Voucher N° Doc. Cliente Rebaja
30/04/2021 TITULAR Solo cuota
31/05/2021 TITULAR Solo cuota
30/06/2021 TITULAR Solo cuota
31/07/2021 TITULAR Solo cuota
31/08/2021 TITULAR Solo cuota
30/09/2021 TITULAR Solo cuota
31/10/2021 TITULAR Selo cuota
30/11/2021 TITULAR Solo cuota
31/12/2021 TITULAR Solo cuota
31/01/2022 TITULAR Solo cuota
28/02/2022 TITULAR Solo cuota

Impreso por ROBERT ISAAC VILCHEZ GURMEND! a las 20/04/2022 12:51:57
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Para concluir con el proceso, para registro documental del usuario y control de
Tl, Finanzas y Gerencia, cada usuario tiene una lista de cancelaciones de pago, con
el fin de llevar un control de los mismos.

4.2.3.2. Pantallas Sistema SIGESI Bazar

Figura 46
SIGESI — Moédulo de salidas — Registrar

Clientes

Registrar Salida de Producto

EL Cliente La Evaluacién | Monto Maximo: S/ 531.00

Productos
Estado: APTO Solic. atendidas: 0

Cliente:
Comgras Monto maxime: 5/ 531.00 Monto Pendiente: 5/ 0.00
i C. Titular: 516002 C. Beneficiario: 0000

e Q Evaluar Cliente & Limplar Edad: 53 afos (1969-02-22)  Empresa: 027
Sueldo Neto: 5/ 1933.85 Sueldo Bruto: S/ 2750.22
Monto Judicial: S/ 0.00 Tel. Fijo: NO HAY
Tel. Méwil 1: 961614015 Tel. Mavil 2: NO HAY
Distrito: PUNCHANA Ugel: UGEL MAYNAS

Cond. Laboral: Docente Nombrado (ACTIVO)
Establecimiento: CESA MAYNAS - IQUITOS

Direccién: PSJ BELLO AMAZONAS N°*110 PUNCHANA
Referencia Direccion: NO HAY

Colas Bazar ’ Correo: NO HAY

Dar Baja: NO

Desc. Dar Baja: NO HAY

Blogueo: NO

Desc. Bloqueo: NO HAY

& o

En el caso de Bazar, en la pantalla de registro, de igualar forma, debe colocar
el DNI del usuario, arrojando el sistema toda su identificacion, entre ellas las mas
resaltantes para la generacién del préstamo, sueldo bruto, sueldo neto, si tiene un

monto judicial y monto pendiente.
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Figura 47
SIGESI — Médulo de salidas — Ingreso de productos.

Products: Cantidad Stock: Precio de Venta: Unidad Medida H E

Hombre Unidad Medida Cantidad Precio ‘ Tobal

Totales

Total: ECVI]

e

En esta pantalla, el analista hace el ingreso del producto, mostrandose por

cantidad, stock, y total.
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Figura 48
SIGES| — Médulo de salidas — Listar

Clientes } ' ¥
Listado de Salidas
Proveadores
Mestrar 7% & mgistrns por pigina Buscar
Productos
Mumers ! Clients Cod. Mod. FechaSalicitud Total Cuntas FarmaPago Comprobants Estada Aeriones
Compras
BAZ-2022- RAYGADA YASQUEZ JORGE 1005264381 101042022 5059 1 Credito B001-650 Pendiente
00000650 GAMALIEL
Salidas
BAZ:2022- MELENDEZ TORRES ROLDAN 1006316888 1010472022 1604 1 Crodfitn BO01.667 Pendiente
00000657
BAZ-2022- PANDURQ LOPEZ AMANCIO 1005791876 2010472022 1082 i Creditn B001-658 Pendiente
Rapartes } 00000658
BAZ-2022-  HUAICAMA MURAYARIARTEMID 1005373851 0042012 91 1 Cridito BO01-650 Pt
Solicitud . 00000659
Colas Bazar RAZ.2022- TELLO RODRIGUEZ JULIO LUIS 1005362547 1010412022 a3 d Cradita AO01-660 Pandinta
00000660
BAZ-2022- TEIADA PEZO ERWIN BOUVIER 052342100 2010472022 145 1 Credito B001-661 Pendirit
00000661
RAZ.2022 PUBLICO GENERAL PUBLICO 0000000000 1010472022 611 0 Contadn 001662 Cancelado

00000662 GENERAL PUBLICO GENERAL

BAZ-2022- ARMAS RENGIFQ JAIME MIGUEL 1005382847 2000472022 5069 1 Craelta B001-663 Pendierte
00000663
BAZI0IZ- PUBLICO GENERAL PUBLICO 0000000000 0inaan % 0 Contado 8001664 Cangelade

00000664 GENERAL PUBLICO GENERAL

o
@

BAZ-2022- MONTOYA PILCO ORLANDO 1005333634 004022 9l 1 Crodito B001-665 Pendiente
00000665
BAZ-2021- SAAVEDRA ANGULD RIMMER 1005406610 a0 EE L] 1 Credito B001-666 Pendignte
00000666

En el médulo de salida, en el botdn de generar salida, aparece el listado de
salidas, por clientes, este médulo esta compuesto de la fecha de la solicitud del
préstamo, total, cuotas, forma de pago, comprobante y el estado de esta manera

podra visualizar si esta cancelado el préstamo o se encuentra pendiente.
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Figura 49
SIGESI — Médulo de salidas — Boucher.

.‘#fp SUB CAFAE SE
IQUITOS - MAYNAS - LORETOD
e

Sub CAFAE SE Iguitos — Maynas — Loreto
RUC: 20453243838
Av. Mariscal CéAceres N° 1425 - Iguitos

BOLETA DE VENTA ELECTRONICA N° BO01-650
Fecha de Emisiédn: 20/04/2022
Fecha de Registro: 20/04/2022 09:56:00
Cod. Modular: 1005284381

Cliente: RAYGADA VASQUEZ JORGE GAMALIEL

Tipo de Venta: Credito

Cucta(=): 1

Atendidc por: RAMIREZ ALVAN LILY ILARIA
CodigoDescripoion Cant. P.Unit. Importe
2552 LECHE GLORIA AZUL ag 3.80 182.40

GRANDE X400GX24

2557 LECHE IDEAL CREMOSITA a8 4.00 192.00
X 24 X 400 GR

PAPEL HIGIENICO SUAVE
7 4 1
2787 NA NIA 10 ¥ 2 40 i1.70 €8.00

1662 AZUCAR BLANCA = 2.50 2150
ITAMARATI 1 KRG X 30

ARRCZ DANES NARANJIA
8 4
le41 1KG X 20 UNIDS 3 4 .00 3z2.00

Sub Total S/ 505.90
Cp. Exomerada 3/ 505.3%0
IGV S/ 0.00
Importe Total S/ 505.90
SON: guinientos cinco con 90/100.-

EEE
o
=

BIENES TRANSFERIDOS EN LA aMazoNin FARR SER
CONSUMIDOS EN LA MISMA.

Representacidn impresa del Comprobante
Electrénico, esta pueds sar consultada en
www . subcafaeseiguitos.com.pe.

Autorizadeo mediante Resclucién de Intendencia
1230500000018/ 3UNAT .

Sub CAFAE SE - Disefiado por Pashe Socluciones

Por ultimo, al ser generado el préstamo, el analista imprime un Boucher que le

entrega al usuario, para que se dirija a almaceén a solicitar sus productos.

4.3. Mecanismos de control
A continuacion se presenta los indicadores propuestos para efectuar el control
y las metas para el seguimiento de la propuesta de mejora de los procesos de

generacion de crédito y bazar en la Sub Cafae Se Iquitos
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Tabla 6

Objetivos, metas, indicadores y responsables

X 100

Objetivo Objetivo ) .
. Meta Indicadores Frecuencia Responsable
general especifico
Cumplir con | Atencién al | 90% Indicador de crédito
las metas de | cliente aprobado
de N° de créditos aprobados | Mensual crédito
generacion N° Total de solicitudes
de crédito y x 100
bazar
10% Indicador de crédito
rechazado Analista de
Mensual crédito
N° de créditos rechazado
N° Total de solicitudes
x 100
5 min. Tiempo de espera del
proceso Analista de
Mensual crédito
Tiempo de atenciéon -
Tiempo de total en el area
Eficiencia 75% Tiempo de atencion Mensual Analista de
Tiempo total en el area crédito
x 100
Eficacia 90% N° de créditos aprobados Mensual Analista de
N° Total de solicitudes pevistas L
crédito
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CONCLUSION
A partir del desarrollo de la investigacidon, se observé de la Institucion, la
mala practica y preparacion con la atencion de los usuarios, asi como de los
analistas con respecto a la busqueda, registros, actualizacion, de la generacion de
préstamos tanto en Créditos como en Bazar; el departamento de Tl, debe proponer
a la gerencia, que se incluyan de manera periodica capacitaciones, para la mejora

de los procesos.

Una vez realizadas la encuesta, a la Gerencia, Administracion, Bazar,
Crédito y Tl, se puede informar sobre el deficiente manejo de procesos de
generacion de préstamos vy la atencion al usuario, ya que es engorroso, al tener
que llegar al establecimiento, pedir un formato, llenarlo, ser buscado en el sistema,
esperar ser atendido, todo esto influye en un desgaste fisico tanto de los
solicitantes como de los analistas estos problemas se dan por la de organizacion,
sin embargo con las nuevas pantallas para las mejoras del proceso, se volvié mas
amigable, practico y rapido, por lo cual se sugiere a la administracién hacer el
seguimiento correspondiente al proyecto para lograr el crecimiento laboral y

satisfaccion del usuario.

Asimismo, a través de la informacidn conseguida, se encontrd
procedimientos donde se especifique como realizar, operacién, pero que en la
practica generan un proceso muy complejo, por ende, se sugiere al departamento
de TI, realizar conjuntamente con los analistas tanto de Crédito como de Bazar la
propuesta de procedimiento escritos agiles, asi como su diagrama de flujo que

cumplir con los procesos establecidos para la generacidén de préstamos.

En continuidad con lo anteriormente dicho, esta investigaciéon concluye, que

la propuesta de mejora realizada para el Departamento de TI, en cuanto a la
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generacion de procedimientos apoyado en la propuesta de disefio del sistema
SIGESI, para la generacion de préstamos tanto en Crédito como Bazar, puede
tener una aceptacion de la eficiencia en las mejoras en las pantallas siendo estas

mucho mas amigables y confiables.

Dentro de toda entidad la realizacion de las diferentes actividades alineadas a
las metas y objetivos de la empresa implican la necesidad de establecer mecanismos
que controlen su crecimiento, por tanto, se hace necesario el desarrollo de este tipo
de acciones, en este sentido, es fundamental que se visualice el control como una
forma de apoyar a que la entidad sea cada vez mas sostenible y para ello se integren
los procesos de cada una de las areas con la finalidad de trabajar por una meta comun

para alcanzar los objetivos propuestos.
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ANEXOS
Anexo 1.

INSTRUMENTOS
CUESTIONARIO

Estimados colaboradores el siguiente es un instrumento de recoleccion de
datos que se esta utilizando con fines académicos y forma parte de la investigacion
titulada: Propuesta de mejora del proceso de generacion de préstamos en
Crédito y Bazar del Sub CAFAE SE Iquitos, 2022

Sexo:F () M( )

Edad:

a) De 26 a 30 afios
b) De 31 a 35 anos
c) De 36 a 40 afnos
d) De 41 a mas

Antiguedad:
a) Entre 1y 2 afios
b) Entre 3y 5 afos
c) Mas de 5 afios

Instrucciones de llenado.

Agradeciendo su valioso apoyo le solicito pueda leer cada una de las preguntas
descritas en la siguiente tabla y marque con (X) la opcion que usted estime es la mejor
a su criterio y que se encuentran clasificada de acuerdo a la siguiente clave.

Las opciones de respuesta son:

1: Muy en desacuerdo; 2: En desacuerdo; 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4; De

acuerdo; 5: Muy de acuerdo.

No Variable/Dimensiones/ 1 2 3 4 5
Indicadores
Variable I. Eficiencia en el proceso
de generacion de prestamos

Prestamos

1 Esta usted satisfecho actualmente
con las pantallas de soporte

2  Esta satisfecho con la atencion que
usted recibe de soporte Ti

3 Estada wusted satisfecho con Ia
seguridad de la plataforma

4  Esta usted satisfecho con los niveles
de servicios y prioridades
Recursos

5 El programa Tl garantiza una mejora
para los empleados en la empresa
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Esta gestiébn no solo organiza, sino
que optimiza los resultados

En esta empresa se fomenta el
crecimiento en equipo

La empresa invierte peridodicamente
en nueva tecnologia que apoya la
innovacién de los servicios ofertados
Clientes

Tiene una idea clara de cdmo quiere
gue sea la atencion en cinco afos
Los roles definidos en la propuesta,
mejorara la organizacion del area

La aplicacién de la mejora a través de
BPM en el area, mejorara la atencion
a los usuarios

El nuevo procedimiento a través del
soporte a usuario se adapta al
proceso de generacion de prestamos
Tiempo

Se debe disponer de un sistema
de gestion de control monitorizado
que haga posible detectar los
tiempos de los préstamos

Los tiempos de prioridad, hacen
posible la disminucion de
interrupciones del servicio

El Proceso actual para determinar el
tiempo de los préstamos permite
llevar a cabo una correcta gestion de
control

El conocer el tiempo de los
préstamos mejorara la gestion de
servicios en el area

Calidad

La empresa cuenta con indicadores
que favorecen la productividad de los
empleados

La empresa fomenta el alcance de
las metas para sostener la
productividad

Se debe priorizar el servicio de
calidad para dar respuesta de
soporte a los usuarios

La calidad de los servicios y su
mejora continua es favorable para
usted con la generacion de
préstamos en Crédito y Bazar
Planificacion

La clave en un servicio T| de calidad,
es que se gestionen los prestamos
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22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

Tengo  conocimiento de los
procedimientos y la estructura de Tl
La prevencién de incidentes que
afectan el servicio mejora el proceso
de planificacion

La mejora continua bajo BPM
mejorara la gestion de préstamos y
cobros en los departamentos de
Crédito y Bazar

Variable 2. Modelo de Gestiéon de
procesos BPM

Organizacion

La empresa integra las tecnologias
orientadas a optimizar diferentes
areas y procesos de las operaciones
de Tl

En la empresa existe un enfoque en
realizar proyectos de forma efectiva y
eficiente

Existe un manual de usuarios para
atender la generacion de préstamos
mas rapida y efectiva

Mediante la aplicacién de
conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas para los
procesos de Tl se obtendra una
mejora en Crédito y Bazar

Direccion

La capacidad que tienen las
organizaciones de adaptar sus
ofertas de bienes y servicios, es
fundamental para el desarrollo del
nuevo concepto de préstamos para
los clientes

El cumplimiento de regulaciones
internas, externas e internacionales
enfocadas en el control de calidad
previenen el fraude

Uno de los desafios en la actualidad
se asocia con la introduccion de
nuevos procesos en las
organizaciones y que estos les
permitan entrar en el circulo de la
mejora continua para dar
cumplimiento a estas exigencias a
través del tiempo.

la direccidon hace énfasis en las
mejoras en Créditos y Bazar.
Control
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33

34

35

36

BPM es un sistema integrado de
gestidén basado en procesos

La gestion de control se utiliza en
sistemas de informacion
especializados y cubre todos los
procesos operativos

Los procesos de negocio de la
organizacion aportan a que esta sea
mas productiva y competitiva

La gestion de control asegura un
mejoramiento  continuo 'y  un
mantenimiento permanente de los
procesos y que esta se encuentre
acorde con la estrategia de la
empresa.
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Anexo 2.

GUIA DE OBSERVACION

DATOS GENERALES:

Observador:

A que departamento pertenece:

Fecha:

OBJETIVO: Mejora del proceso de generacion de préstamos en Crédito y
Bazar del Sub Cafae Se Iquitos, 2022.

N° ITEMS A EVALUAR Si No
Los departamentos de Crédito y Bazar explican a sus analistas

1 los objetivos de la participacion para generar los préstamos de

forma efectiva y fluida

La Mejora del proceso de generacion de préstamos se realiza

con un lenguaje sencillo y claro de lo que se espera desarrollar

Los departamentos de Créditos y Bazar generan
3 participaciones que permiten automatizar el proceso de

préstamos del Sub Cafae Se Iquitos

Los departamentos de Créditos y Bazar mantienen el interés y
4 motivacion de los nuevos cambios de generacion de préstamos

en Crédito y Bazar del Sub Cafae Se Iquitos

El departamento de TI, participa e interactuan entre los

departamentos de Crédito y Bazar poniendo en practica
S competencias que tienen que ver con la generacién de mejoras

del proceso de generacion de préstamos

El departamento de Tl utiliza vocabulario adecuadamente para
6 lograr expresarse y desenvolverse ante los departamentos de
Crédito y Bazar
Se evidencia como los departamentos de Créditos y Bazar,
logran desarrollar las relaciones sociales poniendo en practica

7 . .
la generacion de Mejora del proceso de generacion de
préstamos
Los departamentos de Créditos y Bazar realizan un cierre
8 oportuno y motivador indicando los logros alcanzados y las

metas futura pendientes por desarrollar en corto plazo con la
mejora para la generacion de préstamos.
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