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RESUMEN 
 

Las organizaciones en búsqueda de la calidad y mejora de sus productos y 

servicios buscan ser competentes, en este sentido la gestión por procesos es el enfoque 

donde se prioriza la satisfacción del cliente tanto interno como externo. Para cumplir con 

este cometido, las instituciones optan por implementar procesos para cada una de sus 

actividades, de tal forma que los resultados del trabajo sean eficaces y aporten valor a la 

organización. La cooperativa de ahorro y crédito Huancavilca, es una entidad financiera 

donde una de sus estrategias para el crecimiento es el incentivo a los colaboradores a 

través del pago de comisiones, este trabajo está enfocado en el mapeo de los procesos de 

comisiones donde se busca esquematizar a través de diagramas de flujos, todos los 

procesos que conlleva esta actividad dentro de la organización. La metodología empleada 

consta de trece pasos para la gestión de procesos a través de la cual, se han generado siete 

subprocesos debidamente documentados. Como resultados se obtuvo una herramienta 

informática creada para el efecto, donde se pueden visualizar los indicadores de gestión 

asociados a la temática planteada, además se realiza una encuesta de satisfacción del 

sistema de comisiones en base a los flujos planteados dando como resultado la aceptación 

de los mencionados procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras claves: Mapa de procesos, Gestión por proceso, Flujos 
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ABSTRACT 
 

Organizations in search of quality and improvement of their products and services 

seek to be competent, in this sense, process management is the approach where customer 

satisfaction, both internal and external, is prioritized. To comply with this process carried 

out, the institutions choose to implement it for each of their activities, in such a way that 

the results of the work are effective and add value to the organization. The Huancavilca 

savings and credit cooperative is a financial entity where one of its strategies for growth 

is the incentive to employees through the payment of commissions, this work is focused 

on mapping commission processes where it seeks to outline a through flowcharts, all the 

processes involved in this activity within the organization. The methodology used 

consists of thirteen steps for process management through which, or seven duly 

documented sub-processes have been generated. As results, a computer tool created for 

this purpose was obtained, where the management indicators associated with the 

proposed theme can be viewed, in addition, a satisfaction survey of the commission 

system is carried out based on the proposed flows, resulting in the acceptance of some 

processes. 

 

 

 

 
 

Keywords: Process map, Management by process, Flows 
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INTRODUCCIÓN 
 

Las organizaciones en búsqueda de mejorar sus procesos internos han adoptado 

los sistemas de gestión de calidad de forma estratégica con el fin de tener bases sólidas y 

desarrollo sostenible [1] 

Uno de los principios para la gestión de la calidad es el enfoque a procesos donde 

se manifiesta que para aumentar la satisfacción del cliente se debe reconocer los diferentes 

procesos y como estos al estar interrelacionados son más eficaces y eficientes obteniendo 

mejores resultados permitiendo a las organizaciones optimizar sus sistemas y desempeño 

[1] 

La gestión por proceso es la forma más eficaz para que las organizaciones 

identifiquen los numerosos procesos que sus operaciones tienen, además de analizar y 

comprender coherentemente el conjunto de acciones tiene como fin la mejora continua, 

es decir por medio de la reducción de redundancias y erradicación de errores se obtienen 

procesos de calidad [2] 

Los procesos son un conjunto de actividades relacionadas mutuamente que 

requieren entradas para proporcionar un resultado como salida, los procesos pueden 

incluir recursos personas, equipos, métodos, técnicas, instalaciones, finanzas. Un nivel 

por debajo están los subprocesos que son especificaciones dentro de un proceso [2] 

Para las organizaciones la gestión por proceso aporta valor al estar alineado a los 

intereses institucionales por que busca el cumplimiento de la misión de la organización, 

los mapas de procesos, el despliegue de los diagramas de flujos, la documentación, 

indicadores son importantes para una gestión innovadora y moderna [3] 

El enfoque a procesos en la ISO 9001:2015 tiene como objetivo la aplicación 

general de un sistema de gestión de calidad, estos procesos se dividen en tres grupos, los 

procesos operativos, los procesos estratégicos y los procesos de soporte 

La figura 1 muestra una representación de un proceso y la interacción de sus 

recursos y elementos, existen puntos de control y medición de indicadores que son 

necesarias para la evaluación de los procesos 
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Fig. 1 Representación esquematizada de los elementos de un proceso. [1] 

 
Otro punto a resaltar en el enfoque a procesos es el ciclo PHVA (planificar-hacer- 

verificar-actuar) también conocido PDCA (plan-do-chech-act) Figura 2, es un modelo de 

desempeño para cada proceso individual, además también es útil para una visión global 

de un sistema de calidad [1] 

 

 
Fig. 2 Ciclo PHVA [1] 
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Para la implementación de una gestión por proceso se necesita una metodología 

de trabajo sistematizada para el fácil entendimiento de los procesos, la manera sencilla de 

mostrar dichos procesos es a través de mapas o flujos, estos son representaciones graficas 

donde las actividades se interrelacionan para la interpretación de los pasos en un proceso 

Un ejemplo de despliegue de proceso se muestra en la figura 3 aplicado en la 

Universidad de Oviedo (UNIR), se basa en 13 niveles donde se especifica el paso a paso 

para establecer un producto y que aporta valor a las partes interesadas del producto, tiene 

un nivel de detalle alto y especificaciones técnicas que facilitan su comprensión 

 

 
 

 

 
Fig. 3 Despliegue de proceso de la universidad de Oviedo [3] 
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La cooperativa de ahorro y crédito Huancavilca creada en el año 2002 es una entidad 

financiera referente en la provincia de Santa Elena en Ecuador, actualmente cuenta con 8 

agencias en 3 provincias siendo parte de su crecimiento la confianza de los clientes dentro 

del régimen costa [4] 

Esta institución tiene como estrategia el incentivo a los colaboradores, a través de 

comisiones por desempeño laboral busca mejorar el rendimiento de los colaboradores y 

así cumplir con las metas de la actual directiva de la institución [5]. 

En base a resolución en el año 2021 se establecen las tablas salariales para el área 

operativa de la cooperativa de ahorro y crédito Huancavilca, estos se dividen en área de 

crédito y captaciones para los departamentos de colocaciones, recaudación, balcón de 

servicios, administradores de portafolios, jefes de agencia, jefe de crédito y jefe de 

captación. 

Actualmente la cooperativa para evaluar el desempeño de sus colaboradores realiza 

cuadros comparativos donde se evalúa el crecimiento de sus colaboradores y el alcance 

de sus metas, en base a esto se realiza un cálculo para el pago de sus comisiones, estos 

procesos se lo realizan con herramientas ofimáticas y tarda aproximadamente entre 15 a 

30 días. 

Además, existen varios problemas como la confusión en algunos procesos, retraso en 

el pago de comisiones lo cual genera inconformidad y malestar en sus colaboradores, 

duplicidad de información, las herramientas no soportan cambios significativos cuando 

la alta gerencia toma decisiones en el proceso de comisiones, la probabilidad de error 

humano y alteraciones en el cálculo de comisiones son algunos de los problemas que la 

cooperativa intenta solucionar con la implementación de un sistema de cálculo de 

comisiones En consecuencia, el objetivo principal de este trabajo está en la 

esquematización a través de mapas de procesos el pago de comisiones, sabiendo que la 

cooperativa como forma de incentivos tiene incluido el pago de comisión por desempeño 

y el pago de comisión variable, esto es el resultado del rendimiento de un colaborador en 

base a las metas y alcances en un periodo de tiempo, se desea implementar un modelo 

para las áreas operativas, dicho modelo tiene como fin saber el valor monetario que debe 

percibir un colaborador por el trabajo realizado en este periodo de trabajo, es decir, el 
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trabajo realizado en un mes, cabe recalcar que el modelo debe estar acorde a los objetivos 

institucionales y alcance de metas mensuales. 

El objetivo secundario está enfocado en la implementación de los modelos propuestos, a 

través de un desarrollo en ambiente web se desea implementar una aplicación que agilice 

el proceso propuesto, donde se incluya todos los cálculos necesarios para el oportuno 

pago de comisiones, esta solución además de los departamentos antes mencionados 

también está dirigida para el área de talento humano, quien es el encargado de evaluar el 

rendimiento de los colaboradores. 

La solución que se desea implementar se basa en una metodología de despliegue de 

proceso, dicha metodología es aplicada en la Universidad de Oviedo, este enfoque se basa 

en 13 niveles 

• Nivel 1. Planificación temporal 
 

• Nivel 2. Documento de origen externo. 
 

• Nivel 3. Línea de proceso. 
 

• Nivel 4. Responsable. 
 

• Nivel 5. Entrada / salida. 
 

• Nivel 6. Punto crítico. 
 

• Nivel 7. Procedimiento documentado, instrucción técnica. 
 

• Nivel 8. Registro. 
 

• Nivel 9. Comentario. 
 

• Nivel 10. Indicador. 
 

• Nivel 11. Objetivo 
 

• Nivel 12. Propuesta de mejora 
 

• Nivel 13. Leyenda 
 

Dentro del proyecto de pago de comisiones se desea establecer a nivel macro el ciclo 

de trabajo, como las personas de nivel gerencial y los colaboradores interactúan con el 

ciclo de trabajo, a nivel especifico se desea conocer el proceso de evaluación del personal 
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de cada departamento en base a las metas que tiene proyectado la institución es por esto 

que es importante establecer los mapas de procesos. 

La relevancia de este proyecto consiste en esquematizar a través de mapas de procesos 

el pago de comisiones para la cooperativa de ahorro y crédito Huancavilca, mejorando el 

modelo actual e incorporando al personal, los procesos y herramientas tecnológicas, 

sabiendo que todo proceso que se realiza de forma manual suele tener fallas, la propuesta 

actual busca minimizar el error humano y mantener un sistema que garantice la correcta 

evaluación del personal de la cooperativa 

El ente regulador para las cooperativas es la Seps (superintendencia de economía 

popular y solidaria) dentro de las resoluciones para las áreas tecnológicas se encuentran 

la gestión de la calidad y control para la administración del riesgo operativo donde se 

recomienda establecer la identificación de los procesos con el fin de mitigar posibles 

incidentes, es por esto que la cooperativa como cultura organización y empresarial 

necesita documentar todos los procesos [6] 

Esta solución como resultado potencia las capacidades de la ciudadanía y promover 

una evaluación innovadora para el sector financiero cooperativo, este modelo se puede 

replicar para demás instituciones financieras o empresas que buscan un sistema de 

incentivos para los colaboradores de su institución 

La importancia de la arquitectura empresarial y la gestión de procesos en el sector 

cooperativo es el fin de reducir perdidas en el desarrollo de software, establecer el 

compromiso de las partes interesadas, el entendimiento de los procesos y la 

documentación eficaz garantiza el éxito de la implantación de esta solución 

Otro de los puntos a abarcar es el plan de creación de oportunidades, esta solución 

abarca los ejes económicos, ejes sociales y ejes de transacción ecológica [7]. Objetivo 1: 

Incrementar y fomentar, de manera inclusiva, las oportunidades de empleo y condiciones 

laborales. Objetivo 5: Proteger a las familias, garantizar sus derechos y servicios, 

erradicar la pobreza y promover la inclusión social. Objetivo 7: Potenciar las capacidades 

de la ciudadanía y promover una educación innovadora, inclusiva y de calidad de todos 

los niveles. Objetivo 11: Conservar, restaurar, proteger y hacer un uso sostenible de los 

recursos naturales. Objetivo 12: Fomentar modelos de desarrollo sostenible aplicando 

medidas de adaptación y mitigación al cambio climático 
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

La cooperativa de ahorro y crédito en su departamento de recursos humanos consta 

de su sistema de incentivos por resultados donde se evalúa el cumplimiento de metas y 

responsabilidades, actualmente la cooperativa para evaluar el desempeño de sus 

colaboradores realiza cuadros comparativos donde se evalúa el crecimiento de sus 

colaboradores y el alcance de sus metas, en base a esto se realiza un cálculo para el pago 

de sus comisiones este es un valor monetario extra a su sueldo. 

Estos procesos operativos se lo realizan con herramientas ofimáticas y tarda 

aproximadamente entre 15 a 30 días, lo cual genera inconformidad y malestar en sus 

colaboradores. 

La evaluación se aplica a los siguientes departamentos asesores de crédito, asesores 

de captación, personal servicio al cliente, personal de recaudación y jefes de agencias, 

para la evaluación se aplican diferentes parámetros de evaluación y dichos valores se 

extraen de los anexos de crédito y anexos de captación. 

Al aplicar la evaluación existen duplicidad de información puesto que cada jefe 

efectúa el proceso, además otro de los inconvenientes es al aplicar cambios, no siempre 

son considerados y las herramientas ofimáticas deben ser actualizadas. 

Un claro inconveniente que se ha detectado es la confusión en el momento de realizar 

el proceso de pago de comisiones puesto que consta de muchas variables y los cálculos 

no son entendibles por todo el personal, existe desconocimiento para los colaboradores lo 

cual dificulta la revisión de las comisiones 

1.2 Objetivos de la investigación 
 

1.2.1 Objetivo general 
 

Diseñar mapa de procesos que gestiona el cálculo de comisiones a los colaboradores 

de la cooperativa Huancavilca ubicado en la provincia de Santa Elena, Ecuador 

1.2.2 Objetivo específico 
 

• Diseñar algoritmos y flujos para el cálculo de comisiones a nivel macro y 

detallado incluyendo procesos personas y sistemas 
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• Sistematizar el proceso de pago de comisiones a través de herramienta tecnológica 

web que gestione el cálculo de comisiones de la cooperativa Huancavilca 

• Medir el nivel de satisfacción mediante encuestas el uso y utilidad de la 

herramienta de pago de comisiones 
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DESARROLLO 
 

2.1 Contexto de la investigación 
 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva Huancavilca nace en diciembre del 2002, 

mediante el Acuerdo Ministerial # 6047. Controlada por la Superintendencia de 

Economía Popular y Solidaria, resolución: N.-SEPS-ROEPS 2013_000403 

fundamentada en los principios de cooperación y solidaridad para impulsar el desarrollo 

de los asociados y la comunidad peninsular [4]. 

La cooperativa Nueva Huancavilca actualmente consta de 8 agencias en 3 provincias, 

nació de un grupo de comerciantes que tenían como objetivo principal, apoyar a los 

pequeños microempresarios de la Península de Santa Elena a través de captar ahorros y 

dar créditos entre los mismos comerciantes. 

Dentro de la estructura organizacional el área operativa está conformada por en los 

departamentos de crédito y captación, estos desarrollan un papel fundamental en el 

crecimiento de la cooperativa, el trabajo de estos departamentos junto con sus 

colaboradores se basa en alcance de metas, estas metas son evaluadas mes a mes y el 

proceso de comisión se desarrolla en base a las tablas salariales 2021 que maneja la 

cooperativa 

2.2 Metodología de la investigación 
 

Metodología descriptiva tiene como fin especificar cualidades, características de un 

tema en estudio, describe comportamiento, tendencias de un grupo o población [8].este 

trabajo tiene un enfoque descriptivo debido a que se analizará a través de observación, 

entrevistas y cuestionarios acerca del procedimiento actual, para elaborar el flujo de 

información en el proceso de pago de comisiones para los colaboradores de la cooperativa 

El estudio correlacional es una asociación de variables que busca responder preguntas 

de investigación además este tipo de estudio tiene como finalidad comprender la relación 

que existe entre dos conceptos en un contexto particular [8]. Es por esto que este trabajo 

tiene un enfoque correlacional debido a se hace una inferencia en la hipótesis sobre la 

satisfacción de los colaboradores respecto al tiempo en el pago de sus comisiones, y por 

ende el cumplimiento de los objetivos de las agencias 
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El tipo de investigación no experimental es la que se realiza sin la manipulación de 

las variables y en la que solo se observan los comportamientos de forma natural para su 

respectivo análisis [8], es por esto que este trabajo se clasifica como no experimental 

debido a que se realiza un análisis del flujo en el proceso de pago de comisiones y su 

incidencia en el rendimiento de los colaboradores de la cooperativa. 

2.3 Población y muestra 
 

Para el estudio en cuestión se tomará en cuenta al personal operativo de la 

cooperativa estos incluyen a las 8 agencias a los departamentos de crédito y captaciones, 

en la siguiente tabla está distribuida por departamento el personal causa de estudio. 

 

 
Tabla 1Distribución colaboradores agencia Matriz 

 

Cargos Número de personal 

Gerentes 8 

Asistente de créditos 26 

Recaudadores 4 

Servicio al cliente 5 

Total 43 

 

 
 

2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

La observación es utilizada para la investigación cualitativa no se refiere a observar 

visualmente, sino que implica una reflexión de todo el entorno de quien está realizando 

el ejercicio [8] 

La entrevista es flexible y abierta, esta es una reunión con el entrevistado de forma 

intima para el intercambio de información, donde el entrevistador realiza una serie de 

preguntas para obtener datos de forma general o estructurada [8] 
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Los cuestionarios o encuestas son un conjunto de preguntas respecto a una variable 

que se desea medir, generalmente las preguntas son cerradas y opcionales, esta 

delimitación es con el fin de decodificar y analizar las respuestas de manera sencilla [8] 

En el estudio se las técnicas a utilizar serán encuestas, entrevistas y observación. (por 

completar) las encuestas se aplicarán al personal de la cooperativa, las entrevistas a los 

gerentes y a los jefes departamentales y la observación será parte de la investigación para 

determinar el flujo del pago de comisiones 

Ver anexos encuestas y entrevistas para el levantamiento de información 

 

 
2.5 Metodología de desarrollo 

 

La metodología que se aplicará al proyecto está basada en un modelo de gestión de 

procesos, dentro de la norma ISO 9001 de 2015 se establece como desarrollar un mapa 

de procesos además dentro del modelo EFQM (European Foundation for Quality 

Management) que habla de la gestión de la calidad donde uno de sus principios es la 

gestión y descripción del proceso estos modelos conducen a las organizaciones hacia la 

mejora del desempeño. 

La gestión por procesos es un enfoque de seguimiento y control para las 

organizaciones, que prioriza la descripción de los procesos con el fin de obtener mejora 

continua. Los procesos pueden incluir recursos humanos, materiales, tecnológicos. Estos 

elementos son apoyo al proceso que está por encima de la visión departamental. [3] 

Uno de los objetivos es la búsqueda de satisfacción del cliente y los resultados 

esperados es la documentación del proceso que se desea diagramar para lo cual la 

concienciación a la dirección de la empresa un punto importante, además, para la 

diagramación se utiliza gráficos visuales flujogramas donde se especifica las entradas, las 

salidas, las actividades, responsables y los puntos críticos del proceso en cuestión [9]. 

Con la siguiente metodología se abarca el proceso de paga de comisiones para 

implementar en un sistema 

 Nivel 1. Planificación temporal. – Describir el objetivo determinado, en este 

apartado se indica la duración de cada actividad del proceso 
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 Nivel 2. Documento de origen externo. – en este nivel se recolecta la información 

sea datos, documentos, entrevistas, todo lo necesario para entender el problema 

que se desea solucionar (resoluciones, documentos, Excel de cálculos, pagos 

anteriores, procesos anteriores) 

 Nivel 3. Línea de proceso. – en este nivel se establece a través de algoritmos el 

proceso que se está abarcando, este conjunto de fases debe estar descrito por 

simbologías de inicio, fin, actividades, decisión unidos por líneas de flujo 

conjunto de las fases sucesivas que consta el proceso. 

 Nivel 4. Responsable. – se establece los responsables en cada proceso, en este 

sentido pueden ser procesos, resoluciones, personas o sistemas que abarque al 

responsable de cada función 

 Nivel 5. Entrada / salida. - en este nivel se describe los datos que necesitamos 

para un proceso y la salida o resultado esperado, las entradas son datos que deben 

ser proporcionados para proporcionar una salida 

 Nivel 6. Punto crítico. – se refiere a los parámetros que pueden ser cambiados en 

este y se necesite tomar acciones, los puntos críticos son importantes para los 

casos de errores o posibles fallos en el proceso 

 Nivel 7. Procedimiento documentado, instrucción técnica. – en este nivel se 

establece en ficha técnica del proceso establecido 

 Nivel 8. Registro. – Documento o registro del proceso, se evidencia la 

conformidad y los servicios con los requisitos 

 Nivel 9. Comentario. – Se describe un criterio de cada paso en forma descriptiva 

de quien realiza el proceso, el autor de los procesos describe en forma de 

comentario el proceso o flujo de manera textual 

 Nivel 10. Indicador. – Medida de cómo el proceso está orientado hacia el 

cumplimiento del objetivo 

 Nivel 11. Objetivo – como el proceso se alinea al objetivo y a la mejora continua 

 Nivel 12. Propuesta de mejora – en este nivel se describe una propuesta de valor 

agregado a una actividad de un proceso, puede hacer referencia a cualquier de los 

niveles 

 Nivel 13. Leyenda – texto que acompaña a un proceso, descripción del 

responsable, se utilizan abreviaturas 
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MAPA DE PROCESOS 
 

3.1 Desarrollo 

 

La gestión de procesos es una estrategia que se emplea con el fin de alcanzar los 

objetivos de una institución, a través de la mejora continua la gestión por proceso son un 

conjunto de procedimientos, que involucra la organización delegación de 

responsabilidades, asignación de recursos que la empresa aplica como política para llegar 

hacia dichos objetivos 

Este trabajo plantea una gestión por proceso para el pago de comisiones, en este 

sentido se busca la satisfacción del cliente interno como estrategia para el cumplimiento 

de los objetivos institucionales, además se espera que con esta gestión el rendimiento de 

los colaboradores mejore. 

3.2 Caracterización de la empresa 

 

3.2.1 Misión 
 

Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito que brinda productos y servicios 

financieros oportunos, mediante procesos eficientes, contribuyendo al desarrollo 

productivo de su mercado objetivo, con vocación de servicio y responsabilidad social. 

3.2.2 Visión 
 

Al 2024 nos consolidaremos en la región costa, con una estructura financiera sólida y 

sostenible, triplicando nuestros activos. 

3.2.3 Valores 
 

 Honestidad 

 Trabajo en equipo 

 Confianza 

 Lealtad 

 Respeto 

 Innovación 
 

3.2.4 Estrategia 
 

 Atención personalizada 
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 Búsqueda de la satisfacción del cliente 

 Servicios y tecnología 

 Amigables con el medio ambiente 

 Incentivos hacia los colaboradores 

 
 

3.3 Mapa de procesos de la cooperativa Huancavilca 
 

3.3.1 Macroproceso 
 

Fig. 4 Macro Proceso Cooperativa Huancavilca 
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Los macro procesos que se han identificado son: 
 

 Proceso gerencial: son aquellos que permiten la aplicación de nuevas 

estrategias a la organización, el ente gerencial es el encargado de generar 

nuevas políticas, es quien define los objetivos, es quien administra la 

disponibilidad de los recursos, además es quien revisa que se cumplan las 

estrategias aplicadas 

 Proceso operativo: son los movimientos que afectan directamente al giro del 

negocio de la cooperativa, en estos procesos se aplican las políticas y procesos 

establecidos por el área gerencial, en estos procesos se realiza la venta de los 

servicios y es quien busca la satisfacción del cliente 

 Proceso de soporte: son aquellos que brindan apoyo al área operativo, esta 

área está enfocada en la atención al cliente interno y es quien brinda las 

prestaciones necesarias para que el área operativa trabaje de forma continua 

sin interrupciones 

 

 
3.3.2 Procesos del área de recursos humanos: comisiones 

 

Fig. 5 Procesos del área de recursos humanos 

 
Existen 3 procesos que se realizan en el área de recursos humanos que brindan soporte 

al personal operativo que son de interés para el pago de comisiones, estos son: 
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 Evaluación de desempeño. – en este proceso se realiza una evaluación al 

colaborador de la cooperativa en base al cumplimiento de las metas mensuales 

que debe cumplir 

 Pago de comisiones por desempeño. - este rubro es el pago por administración 

de cartera o portafolio, es la compensación por la administración y gestión 

realizada en un mes 

 Pago de comisiones variables. – este rubro es el pago por cumplimiento de 

metas 

3.3.3 Subprocesos 

 

Para el tema del rendimiento de los colaboradores es importante establecer los siguientes 

subprocesos para el pago de comisiones 

Subproceso del direccionamiento estratégico se encuentran: 

- PG_DE_01 Establecimiento de metas 

- PG_DE_02 Establecimiento de cambios estratégicos sobre los parámetros 

de comisiones 

Como subproceso del área operativa se encuentra: 

- PO_REV_01 Revisión de las comisiones 

Como subproceso de los procesos de soporte se encuentra: 

- PS_CRV_01 Cálculo de comisiones por desempeño 

- PS_CRV_02 Cálculo de comisiones variables 

- PS_CRV_03 Pago de comisiones 

- PS_CRV_04 Evaluación del rendimiento 
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3.3.4 Descripción de los subprocesos 
 

Tabla 2 Ficha de proceso para establecimiento de metas 

 

FICHA DE PROCESO: Establecimiento de metas Nº PG_DE_01 (1) 

Nivel 1: Planificación temporal: 

 
Objetivo: asignadas al personal operativo las metas que deben alcanzar al 

finalizar el periodo de trabajo 

Tiempo estimado del proceso: 

5 días 

Nivel 2: Documentos y fuentes: Anexo del periodo anterior, Presupuesto mensual de crecimientos, Tablas Salariales, Anexo de Dpf, 

Anexo de Ahorros vista, Anexo de Crecimiento de cartera, Excel de cálculos 

Nivel 3: Línea de proceso 

 

 
 

Nivel 4: Responsable de cada Actividad 
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Actividades Responsable 

 

Aprobación de metas a agencias Gerencia 

Establecer Metas al personal Jefe de Crédito, jefe de Captaciones 

Aprobación de metas al personal Jefe de Crédito, jefe de Captaciones. Jefe 
de agencias 

Socialización de metas Departamento 

Ingreso de metas al sistema Jefe de Crédito, jefe de Captaciones 

Nivel 5: Entradas y salidas 

 
Entradas Salidas 

 

Comisiones del mes anterior Asignación de metas 

Resolución de metas y tablas salariales Actualización y parametrizaciones para el sistema 

Nivel 6: Puntos Críticos: 

 
Caso Consecuencia 

 

No tener listo las comisiones del mes anterior No se pueden ajustar las metas para el periodo actual 

No establecer las metas al personal No se ingresa al sistema, no se puede realizar el 

siguiente proceso 

Nivel 7: Instrucción técnica documentada: Ver Anexo 

Nivel 8: Registro 

 
Firma conformidad y aprobación del proceso 

  
 

Recursos Humanos 

 
 

Director TI 

 
 

Gerencia 

 

Nivel 9: Comentario 

 
El análisis se lo ha realizado mediante la visualización del proceso de pago de comisiones, este subproceso abarca a varios departamentos 

involucrados, y en las actividades los responsables son de áreas gerenciales, estas metas deben llegar al colaborador en un máximo de 5 

días empezado el mes 

Nivel 10: Indicadores 

 
- Tiempo para asignación de metas 

Nivel 11: Objetivo 

 
- Establecer metas al personal 

- Aprobar metas que el personal debe cumplir al finalizar el mes 
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Nivel 12: Propuesta de mejora 

 
- Establecer un sistema que abarque todas las metas del personal 

- Se debe aplicar para cada departamento, 

- Se deben cargar los parámetros para editar metas 

- En el caso de que se tenga la especificación el sistema debe sugerir un valor meta 

Nivel 

13 

Leyenda: 

 
Elaborador por: 

 
 

 

 
Lucín Recalde Andres 

Versión 

1.0 
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Tabla 3 Ficha de proceso para cambios estratégicos 

 

FICHA DE PROCESO: Establecimiento de cambios estratégicos sobre los parámetros de comisiones Nº PG_DE_02 (2) 

Nivel 1: Planificación temporal 

 
Objetivo: Mediante el estudio y evaluación de resultados se busca realizar 

cambios estratégicos para el periodo entrante con el fin de cumplir el presupuesto 

Tiempo estimado del proceso: 

5 días 

Nivel 2: Documentos y fuentes: Anexo del periodo anterior, Presupuesto mensual de crecimientos, Anexo de Dpf, Anexo de Ahorros 

vista, Anexo de Crecimiento de cartera, Excel de cálculos, evaluación de alcance de metas 

Nivel 3: Línea de proceso 

 

 
 
 



22  

Nivel 4: Responsable de cada Actividad 

 
Actividades Responsable 

 

Revisión de antecedentes Gerencia, director TI, jefe Riesgo 

Evaluación de antecedentes Gerencia, director TI, jefe Riesgo 

Propuesta Gerencia, director TI, jefe Riesgo 

Evaluación de propuesta Gerencia, director TI, jefe Riesgo 

Emisión de resolución Secretaria General 

Verificación de cambios Recursos Humanos 

Realización de cambios Sistemas 

Nivel 5: Entradas y salidas 

 
Entradas Salidas 

 

Antecedentes y resultados del mes anterior Propuesta de cambios para el nuevo periodo 

Evaluación de agencias Resolución de cambios 

Nivel 6: Puntos Críticos: 

 
Caso Consecuencia 

 

No tener los resultados del periodo anterior No se puede realizar una propuesta 

No hay información de presupuestos No se puede emitir resolución 

Nivel 7: Instrucción técnica documentada: Ver Anexo 

Nivel 8: Registro 

 
Firma conformidad y aprobación del proceso 

  
 

 

Recursos Humanos 

 
 

 

Director TI 

 
 

 

Gerencia 

 

Nivel 9: Comentario 

 
El análisis se lo ha realizado mediante la visualización en reuniones estratégicas, donde se evalúa y se establecen los cambi os respectivos 

ya sea para departamentos o agencias, este proceso es emitido bajo resolución y aprobaciones de gerencia 

Nivel 10: Indicadores 

 
- Tiempo de comunicación de resolución 

Nivel 11: Objetivo 
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- Establecer cambios a los parámetros para que los colaboradores trabajen con el fin de alcanzar los presupuestos por agencia 

Nivel 12: Propuesta de mejora 

 
- Establecer un sistema que sea parametrizable con el fin de que soporte los cambios que gerencia emite, o en su defecto se 

realicen los cambios respectivos y el sistema evolucione 

- Parametrizar tablas de base de cálculos 

- Parametrizar los ítems de evaluación por departamento 

- El propósito de las parametrizaciones es que cuando el nivel gerencial establezca cambios solo se realicen los cambios en los 

parámetros 

- Registro de cambios 

Nivel 

13 

Leyenda: 

 
Elaborador por: 

 

 
 

Lucín Recalde Andres 

 

 

Versión 

1.0 
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Tabla 4 Ficha de proceso para revisión de comisiones 

 

FICHA DE PROCESO: Revisión de las comisiones Nº PO_REV_01 (3) 

Nivel 1: Planificación temporal: 

 
Objetivo: Que el personal operativo y jefes revisen las comisiones y en caso de 

novedades se reevalúe el proceso 

Tiempo estimado del proceso: 

10 días 

Nivel 2: Documentos y fuentes: Anexo del periodo anterior, Tablas Salariales, Anexo de Dpf, Anexo de Ahorros vista, Anexo de 

Crecimiento de cartera, Excel de cálculos, valores a percibir por desempeño y variables 

Nivel 3: Línea de proceso 

 

 
 

Nivel 4: Responsable de cada Actividad 



25  

 
Actividades Responsable 

 

Publicación de evaluación y resultados Recursos Humanos 

Revisión Jefes y personal operativo 

Cambios Ajustes Sistemas 

Reevaluación Sistemas 

Nivel 5: Entradas y salidas 

 
Entradas Salidas 

 

Evaluación del personal Aprobación del proceso 

Cálculo de comisiones Valores a cancelar 

Nivel 6: Puntos Críticos: 

 
Caso Consecuencia 

 

No tener a tiempo la evaluación del personal Puede provocar retrasos en el pago de comisiones 

No tener claro los parámetros de evaluación Incertidumbre en las aprobaciones e inconformidades 

Nivel 7: Instrucción técnica documentada: Ver Anexo 

Nivel 8: Registro 

 
Firma conformidad y aprobación del p 

Nivel 9: Comentario 

 
La fase de revisión es importante para que el personal se sienta seguro de que se está evaluando justamente su desempeño, es necesario 

que la evaluación sea clara y el tiempo para su revisión sea prudente, para los casos donde se encuentre novedad debe ser rev isado 

inmediatamente para no generar retrasos en el pago de comisiones, además los cambios deben ser notificados al área correspondiente 

para los cambios pertinentes, una vez los jefes y personal operativo confirmen que la evaluación y cálculos son correctos se procederá a 

pagar los valores que el cálculo brinde 

Nivel 10: Indicadores 

 
- Tiempo para revisión de metas 

- Tiempo para ejecutar cambios en herramientas 

Nivel 11: Objetivo 

 
- Aprobación del proceso para el pago de comisiones 

 

 

 

Recursos Humanos 

 

 

Jefe Crédito 

 

 

Jefe Captaciones 
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Nivel 12: Propuesta de mejora 

 
- El sistema debe ser parametrizado para cada departamento en los diferentes ítems de evaluación 

- Los usuarios colaboradores deben entrar al sistema para la revisión de sus comisiones 

- Los usuarios colaboradores deben entrar al sistema y validar que los resultados sean correctos 

- Los usuarios colaboradores deben notificar en caso de que se detecte algún error 

- En el sistema deben cargarse su historial de evaluaciones mensuales 

Nivel 

13 

Leyenda: 

 
Elaborador por: 

 

 
 

Lucín Recalde Andres 

 

 

Versión 

1.0 
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Tabla 5 Ficha de proceso para el cálculo de comisiones por desempeño 

 

FICHA DE PROCESO: Cálculo de comisiones por desempeño Nº PS_CRV_01 (4) 

Nivel 1: Planificación temporal: 

 
Objetivo: Obtener el valor que cada colaborador del área operativa debe percibir 

por concepto de pago de comisión por desempeño 

Tiempo estimado del proceso: 

1 días 

Nivel 2: Documentos y fuentes: Anexo del periodo anterior, Tablas Salariales, Anexo de Dpf, Anexo de Ahorros vista, Anexo de 

Crecimiento de cartera, Excel de cálculos 

Nivel 3: Línea de proceso 

 

 

 

Nivel 4: Responsable de cada Actividad 
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Actividades Responsable 

 

Realizar calculo Sistemas, jefes 

Nivel 5: Entradas y salidas 

 
Entradas Salidas 

 

Parámetros de comisiones por departamento Valor monetario a recibir 

Valor a evaluar Valor monetario a recibir 

Tabla ranking Valor monetario a recibir 

Nivel 6: Puntos Críticos: 

 
Caso Consecuencia 

 

Conocer el sueldo del colaborador No se pueden realizar el calculo 

Script para obtener valores No se pueden realizar el calculo 

Tabla de ranking no definida No se pueden realizar el calculo 

Nivel 7: Instrucción técnica documentada: Ver Anexo 

Nivel 8: Registro 

 
Firma conformidad y aprobación del proceso 

  
 

 

Recursos Humanos 

 
 

 

Director TI 

 
 

 

Gerencia 

 

Nivel 9: Comentario 

 
Para el cálculo de comisión por desempeño es necesario verificar a que departamento se está evaluando puesto que la evaluación depende 

del departamento, cada departamento tiene una tabla de ranking diferente, existen 3 departamento que el valor es directamente 0 y no 

hay que realizar cálculos, 

Nivel 10: Indicadores 

 
- Tiempo para cálculo de comisión por desempeño 

- Valor a cancelar por colaborador 

- Valor total a cancelar por departamento 

Nivel 11: Objetivo 

 
- Conocer el valor que debe recibir un colaborador por cálculo de comisión por desempeño 

Nivel 12: Propuesta de mejora 

 
- Establecer un sistema que permita ejecutar los scripts y realice el cálculo de comisión por desempeño automáticamente 
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Nivel 

13 

Leyenda: 

 
Elaborador por: 

 

 
 

Lucín Recalde Andres 

 

 
Versión 

1.0 
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Tabla 6 Ficha de proceso para el cálculo de comisiones variables 

 

FICHA DE PROCESO: Cálculo de comisiones variables PS_CRV_02 (5) 

Nivel 1: Planificación temporal: 

 
Objetivo: calcular el valor monetario que un colaborador debe recibir por 

concepto de cálculo de comisiones variables 

Tiempo estimado del proceso: 

1 días 

Nivel 2: Documentos y fuentes: Anexo del periodo anterior, Tablas Salariales, Anexo de Dpf, Anexo de Ahorros vista, Anexo de 

Crecimiento de cartera, Excel de cálculos 

Nivel 3: Línea de proceso 

 

 
 

Nivel 4: Responsable de cada Actividad 

 
Actividades Responsable 
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Realizar proceso de cálculo y remuneración variable Sistemas 

 

Nivel 5: Entradas y salidas 

 
Entradas Salidas 

 

Valores de metas Evaluación de los parámetros 

Saldos finales, saldos iniciales Valor monetario a percibir por comisión variable 

Nivel 6: Puntos Críticos: 

 
Caso Consecuencia 

 

No tener las metas No se puede realizar cálculos 

No tener los valores de saldo No se puede realizar cálculos 

Nivel 7: Instrucción técnica documentada: Ver Anexo 

Nivel 8: Registro 

 
Firma conformidad y aprobación del proceso 

Nivel 9: Comentario 

 
El cálculo de remuneración variable es el más largo y complejo de entender, debido a que cada departamento tiene sus propios parámetros 

de evaluación y cada parámetro tiene su propio peso, además existen 5 formas de evaluar los parámetros, por lo que tiene a ser confuso 

el cálculo para ciertos departamentos, es fundamental tener a mano los valores iniciales, calcular los valores finales, valores de meta y 

cuadros comparativos de bases de cálculo para una rápida evaluación y cálculo de este ítem 

Nivel 10: Indicadores 

 
- Tiempo de cálculo de comisión variable 

Nivel 11: Objetivo 

 
- Conocer el valor monetario por concepto de comisión variable que un colaborador debe recibir por un mes de trabajo, 

Nivel 12: Propuesta de mejora 

 
- Establecer un sistema que realce los cálculos automáticamente, donde se parametrice los ítems a evaluar por departamento, 

se graben las metas y se muestren los resultados 

- El cálculo debe reflejar el valor monetario que debe percibir un colaborador 

 

 

 

Recursos Humanos 

 

 

Director TI 

 

 

Gerencia 
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Nivel 

13 

Leyenda: 

 
Elaborador por: 

 

 
 

Lucín Recalde Andres 

 

 
Versión 

1.0 
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Tabla 7 Ficha de proceso para el pago de comisiones 

 

FICHA DE PROCESO: Pago de comisiones Nº PS_CRV_03 (6) 

Nivel 1: Planificación temporal: 

 
Objetivo: Cancelar valores por concepto de comisiones 

Tiempo estimado del proceso:5 días 

Nivel 2: Documentos y fuentes: resultados de evaluación y cálculos de comisiones por desempeño y comisiones variables 

Nivel 3: Línea de proceso 

 

 

 

Nivel 4: Responsable de cada Actividad 

 
Actividades Responsable 

 

Cancelar valores Recursos Humanos 

Ajustes Sistemas 

Nivel 5: Entradas y salidas 

 
Entradas Salidas 

 

Resultados de comisión variable Pago por concepto de comisión variable a 

colaboradores 
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Resultado de comisión por desempeño Pago por concepto de comisión por desempeño a 

colaboradores 

 

Nivel 6: Puntos Críticos: 

 
Caso Consecuencia 

 

No tener listo los resultados de la evaluación No se pueden cancelar los valores 

Nivel 7: Instrucción técnica documentada: Ver Anexo 

Nivel 8: Registro 

 
Firma conformidad y aprobación del p 

Nivel 9: Comentario 

 
El pago de comisiones es un proceso que corresponde al área de talento humano y para esto es necesario sistematizar todo este proceso 

que es técnico debido a las diversos cálculos y dependencias de los ítems a evaluar por departamento, además existen conceptos como 

movilización que son valores fijos que se acreditan al colaborador y sueldos extras o descuentos que son valores que se aplican 

directamente sobre el rol, cabe recalcar que estos valores son acreditados con un tope máximo de 15 días terminado el mes. 

Nivel 10: Indicadores 

 
- Tiempo para cancelar valores por concepto de pago de comisiones 

Nivel 11: Objetivo 

 
- Acreditar valores al personal por concepto de comisiones 

Nivel 12: Propuesta de mejora 

 
- Establecer un sistema con manejo de estados, Asignación de metas, en curso (cuando no se cumple la fecha de corte), 

Revisión (cuando están revisando los resultados de comisiones), cerrado (cuando los valores son acreditados) 

Nivel 

13 

Leyenda: 

 
Elaborador por: 

 

 
 

Lucín Recalde Andres 

 

 
Versión 

1.0 

 

 

 

 

Recursos Humanos 

 

 

Director TI 

 

 

Gerencia 
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Tabla 8 Ficha de proceso para evaluación del rendimiento 

 

FICHA DE PROCESO: Evaluación del rendimiento Nº PS_CRV_04 (7) 

Nivel 1: Planificación temporal: 

 
Objetivo: Evaluar los resultados de los periodos anteriores para la toma de 

decisiones gerenciales 

Tiempo estimado del proceso: 

3 días 

Nivel 2: Documentos y fuentes: Anexo del periodo anterior, Tablas Salariales, Anexo de Dpf, Anexo de Ahorros vista, Anexo de 

Crecimiento de cartera, Excel de cálculos, resultados de evaluaciones 

Nivel 3: Línea de proceso 

 

 

Nivel 4: Responsable de cada Actividad 

 
Actividades Responsable 

 

Evaluar rendimiento Recursos Humanos 

Informe de rendimiento Recursos Humanos 

Emitir resolución Gerencia 

Nivel 5: Entradas y salidas 

 
Entradas Salidas 

 

Evaluación de periodos anteriores Informe de rendimiento 

Método de evaluación de rendimiento Resultado de rendimiento 
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Informe de rendimiento Resolución sobre el informe 

 

Nivel 6: Puntos Críticos: 

 
Caso Consecuencia 

 

No tener la evaluación de periodos anteriores No se puede evaluar el rendimiento 

No emitir informe de resultados No se pueden tomar resoluciones 

Método de rendimiento no definido No se puede evaluar al personal 

Nivel 7: Instrucción técnica documentada: Ver Anexo 

Nivel 8: Registro 

 
Firma conformidad y aprobación del proceso 

  

 

 
 

Recursos Humanos 

 

 

 
 

Director TI 

 

 

 
 

Gerencia 

 

Nivel 9: Comentario 

Nivel 10: Indicadores 

 
- Tiempo emisión de informe 

- Tiempo para emitir resolución 

Nivel 11: Objetivo 

 
- Conocer los resultados de las evaluaciones de periodos anteriores para la toma de decisiones gerenciales con respecto al 

trabajo realizado por los colaboradores 

Nivel 12: Propuesta de mejora 

 
- Establecer un sistema que permita ejecutar evaluar a los colaboradores de forma periódica y la que información esté 

disponible en todo momento 

Nivel 

13 

Leyenda: 

 
Elaborador por: 

 
 

 

 
Lucín Recalde Andres 

 

Versión 

1.0 
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Fig. 7 Sistema comisiones: inicio y login 

RESULTADOS 
 

Los mapas de procesos que se han descritos para las comisiones de la cooperativa 

Huancavilca son la guía para el desarrollo de la aplicación que se desea implementar, 

dando como resultado un sistema que realice de forma automática el cálculo de 

comisiones por desempeño y cálculo de comisiones variables. Este sistema cuenta con 

módulos de parametrizaciones, personas, usuarios, cálculos, proyecciones, evaluaciones, 

configuraciones y la parte central del sistema está formado por los establecimientos de 

metas, sincronizaciones de valores a fecha de corte, evaluaciones de metas y pago de 

comisiones 

La figura 6 muestra el esquema de la plataforma de comisiones donde se establece el 

flujo para el pago de comisiones, en este proceso destacan cuatro módulos que deben 

seguir el flujo dentro para el pago correspondiente, mensualmente se realizaría este 

proceso 

 

 
Fig. 6 Módulos sistema comisiones 

 
La figura 7 muestra las pantallas de login para el acceso al sistema de comisiones y el 

área de trabajo principal del sistema de comisiones 
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La figura 8 muestra la pantalla de parametrizaciones donde se especifica un tipo de 

parámetro, pueden ser parámetros generales o parámetros para departamentos 

 

Fig. 8 Sistema comisiones: parametrizaciones 

 
La figura 9 muestra la edición de parámetros donde se debe especificar el valor, el 

grupo al que pertenece el parámetro, un código único, el tipo de evaluación que aplica a 

este parámetro y en caso de ser para el área operativa se especifica una base de cálculo. 

 
 

Fig. 9 Sistema comisiones: edición de parámetros 

 

 

 

La figura 10 muestra la edición de colaboradores, en esta pantalla se agregan o editan 

al personal, identificado con un código y es obligatorio los valores de sueldo, rubro de 

movilización, la sucursal al que pertenece y el departamento al que pertenece 
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Fig. 10 Sistema comisiones: Colaboradores 

 

 

 

La figura 11 muestra la pantalla donde se realizan las sincronizaciones, este es el 

evento que graba los anexos con el cual se realizan los cálculos de comisiones, estos 

datos son extraídos del sistema financiero de la cooperativa, los anexos de crédito y 

captación son ejecutados con fecha de corte, generalmente son a fin de mes, además 

junto con estas sincronizaciones se realizan ciertos cálculos o requerimientos que la 

institución ha solicitado para los cálculos de comisiones 

Fig. 11 Sistema comisiones: Sincronizaciones 
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Fig. 12 Sistema comisiones: usuarios 

La figura 12 muestra al usuario del sistema, aquí se registra a los administradores del 

sistema, además se debe especificar el rol que el usuario tiene, ya que cada rol tiene 

diferentes acciones en el sistema, por ejemplo, el rol jefe de crédito y jefe de captaciones 

pueden editar las metas al personal, y los roles operativos solo pueden visualizar sus 

resultados 

La figura 13 muestra la pantalla donde se configura un periodo de trabajo, aquí se 

establece una descripción, a que proyección pertenece y las fechas correspondientes de 

corte es decir el inicio y fin del periodo, además se especifica si es inicio de periodo, el 

proceso antecesor o mes anterior y el estado del proceso (cerrado, planificación, en 

revisión, inactivo, en curso) 

 

Fig. 13 Sistema comisiones: configuración comisión 
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Fig. 14 Sistema comisiones: elección departamento 

La figura 14 muestra la elección del departamento con el cual se desea trabajar 
 
 

La figura 15 muestra la edición de metas, cabe recalcar que el proceso debe estado 

de planificación, dependiendo del departamento seleccionado se cargan los ítems de 

evaluación, el usuario encargado debe escribir y grabar las metas que le corresponden 

para cumplir 

 
 

Fig. 15 Sistema comisiones: establecimiento de metas 

 
La figura 16 muestra la pantalla de ejecución de scripts a fecha de corte, el usuario 

visualiza los valores conseguidos por cada colaborador, estos valores dependen del 

departamento que se haya seleccionado, los scripts se ejecutan desde la base de datos, 

puesto que los cambios estratégicos son cambios en estos scripts 
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Fig. 16 Sistema comisiones: cartera portafolio 

 
 

La figura 17 muestra la evaluación del personal, depende del departamento que se 

haya seleccionado, en esta pantalla se visualiza los resultados, en este punto intervienen 

toda la configuración establecida, la evaluación y bases de cálculos seleccionados por 

parámetros, estos cálculos están establecidos en el código del sistema, los resultados son 

el porcentaje de alcance por cada ítem 

 

Fig. 17 Sistema comisiones: evaluación comisiones 

 
La figura 18 es la pantalla donde el sistema realiza el cálculo de comisiones, se 

visualizan los resultados de los colaboradores y el valor monetario que el colaborador 

debe percibir por su desempeño, el sistema permite recalcular en caso de cambios de 

metas o reajustes. 
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Fig. 19 Sistema comisiones: evaluación para toma de decisiones 

 
 

Fig. 18 Sistema comisiones: cálculo de comisiones 

 

 

 

La figura 19 es la pantalla de forma gráfica se visualiza los resultados, esta pantalla 

es para la evaluación del personal en el tiempo, además de evaluación de agencia se 

muestran los cumplimientos de metas mensual, esta pantalla sirve para la toma de 

decisiones estratégicas. 

 

 

Adicionalmente para medir la satisfacción del personal respecto al sistema de 

comisiones se ha realizado una encuesta (ver anexo 4) obteniendo como resultado que el 

sistema facilita el proceso de pago de comisiones, además se manifiesta en un 100% la 

usabilidad y un 87.5% facilidad para el ingreso de metas, además los encuestados 

manifiestan que si se brindan los resultados esperados para la evaluación del personal y 

que se los resultados se muestran de forma oportuna (ver anexo 5). 
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CONCLUSIONES 
 

Los mapas de procesos son un aporte importante en las organizaciones, su utilización 

permite el establecimiento claro del flujo de información en la institución. Se han 

identificado siete subprocesos que establecen relaciones tanto entre las dependencias 

involucradas, así como también entre el personal encargado del sistema de pago de 

comisiones. 

El establecimiento de un sistema de gestión basado en procesos permite la 

implementación de estrategias de mejora continua. Los procesos diseñados con sus flujos 

y descripción, facilitan la interacción entre los usuarios participantes; beneficiando al área 

gerencial para la toma de decisiones. 

Los mapas de procesos permiten realizar cambios y actualizaciones en el sistema de 

forma organizada, lo que es beneficioso para los desarrolladores de la institución. Los 

cambios estratégicos que emite gerencia son reflejados sobre el sistema de comisiones 

El sistema desarrollado brinda un rápido resultado para medir el desempeño laboral 

del área operativa, los mapas direccionaron a un eficiente sistema de comisiones donde 

el usuario solo se debe limitar al ingreso de metas. Se ha parametrizado las principales 

variables que forman parte de los cálculos; esto permite generar resultados de forma 

inmediata 

El sistema implementado permite optimizar el tiempo de cálculo de comisiones. En 

las pruebas realizadas se ha determinado una reducción del 90% del tiempo con respecto 

a la forma manual de trabajo. En menos de 15 minutos se puede obtener los valores que 

un colaborador debe percibir por concepto de comisiones variables y comisiones fijas 

La identificación correcta de las entradas y las salidas de los procesos, permiten entre 

otras cosas, la identificación de los nudos críticos de las actividades, los mismos deben 

tomarse en cuenta para que no existan retrasos en los procesos 
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RECOMENDACIONES 
 

Los mapas deben mantener un versiona miento, es importante que ante las decisiones 

estratégicas estas queden registradas en una actualización a los mapas descritos. 

Se recomienda que las actualizaciones que se dispongan sean descritas en los mapas 

de procesos y luego se realicen los cambios respectivos en el sistema, puestos que estos 

son la guía para el desarrollador de la cooperativa 

Se recomienda realizar el mapeo de los procesos principales que se realizan en la 

cooperativa, donde se debe iniciar por los procesos operativos de créditos y captaciones, 

debido a que esto es el motor de la cooperativa estos si influyen en el entendimiento del 

pago de comisiones 

Cada cambio o requerimiento nuevo debe ser parametrizado, con el fin de que a la 

postre solo se realicen cambios a los parámetros, además se recomienda un diccionario 

de los parámetros del sistema 

Se recomienda describir las estrategias para el cumplimiento de las actividades, es 

decir para que no haya retraso deben cumplirse las actividades en los tiempos estimados, 

puesto que se desea evitar los retrasos e inconformidades del personal 
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ANEXOS 
 

Anexo 1: Encuesta para el levantamiento de información a los colaboradores de la 

cooperativa Huancavilca 

 



 

 
 



 

Anexo 2: Entrevista para el levantamiento de información a jefes de la cooperativa 
 

 



 

 
 



 

 
 



 

Anexo 3: Formato para descripción y despliegue de proceso 
 

FICHA DE PROCESO: Nº 

Nivel 1: Planificación temporal: 

 
Objetivo: 

Tiempo estimado del proceso: 

Nivel 2: Documentos y fuentes: 

Nivel 3: Línea de proceso 

Nivel 4: Responsable de cada Actividad 

 
Actividades Responsable 

 

Nivel 5: Entradas y salidas 

 
Entradas Salidas 

 

Nivel 6: Puntos Críticos: 

 
Caso Consecuencia 

 

Nivel 7: Instrucción técnica documentada: 

Nivel 8: Registro 

 
Firma conformidad y aprobación del proceso 

Nivel 9: Comentario 

Nivel 10: Indicadores 

Nivel 11: Objetivo 

Nivel 12: Propuesta de mejora 

Nivel 

13 

Leyenda: 



 

Anexo 4: Encuesta de satisfacción 
 



 

 



 

Anexo 5: resultados de la encuesta de satisfacción respecto al sistema de comisiones 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 
 



 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 
 


