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RESUMEN

Las organizaciones en blsqueda de la calidad y mejora de sus productos y
servicios buscan ser competentes, en este sentido la gestion por procesos es el enfoque
donde se prioriza la satisfaccion 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
organizacion. 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 esta 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 organizacién. La metodologia empleada
consta de trece pasos para la gestion de procesos a través de la cual, se han generado siete
subprocesos debidamente documentados. Como resultados se obtuvo una herramienta
informatica creada para el efecto, donde se pueden visualizar los indicadores de gestidn
asociados a la tematica planteada, ademas se realiza una encuesta de satisfaccion del
sistema de comisiones en base a los flujos planteados dando como resultado la aceptacién

de los mencionados procesos.

Palabras claves: Mapa de procesos, Gestion 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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INTRODUCCION

Las organizaciones en busqueda de mejorar sus procesos internos han adoptado
los sistemas de gestion de calidad de forma estratégica con el fin de tener bases sélidas y

desarrollo sostenible [1]

Uno de los principios para la gestion de la calidad es el enfoque a procesos donde
se manifiesta que para aumentar la satisfaccion del cliente se debe reconocer los diferentes
procesos y como estos al estar interrelacionados son mas eficaces y eficientes obteniendo
mejores resultados permitiendo a las organizaciones optimizar sus sistemas y desempefio
[1]

La gestion por proceso es la forma mas eficaz para que las organizaciones
identifiquen los numerosos procesos que sus operaciones tienen, ademas de analizar y
comprender coherentemente el conjunto de acciones tiene como fin la mejora continua,
es decir por medio de la reduccién de redundancias y erradicacion 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 estan los subprocesos que son especificaciones dentro de un proceso [2]

Para las organizaciones la gestion por proceso aporta valor al estar alineado a los
intereses institucionales por que busca el cumplimiento de la mision de la organizacion,
los mapas de procesos, el despliegue de los diagramas de flujos, la documentacion,

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

El enfoque a procesos en la ISO 9001:2015 tiene como objetivo la aplicacion
general de un sistema de gestién 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 representacion de un proceso Yy la interaccion de sus
recursos y elementos, existen puntos de control y medicion de indicadores que son

necesarias para la evaluacion de los procesos
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Fig. 1 Representacion 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
desempefio para cada proceso individual, ademas también es til para una vision global

de un sistema de calidad [1]

> ~.
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Fig. 2 Ciclo PHVA [1]



Para la implementacidn de una gestion por proceso se necesita una metodologia
de trabajo sistematizada para el facil 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 interpretacion 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 comprension

Enfoque a NOMBRE DEL PROCESO
Procesos

) ‘ Plazo ’ ‘ Plazo ‘ ‘ Plazo ‘ ‘ Plazo
NIVEL 1/ Planificacion Tempaoral

NIVEL 2 / Documento de origen
externo

NIVEL 3/ Linea de Proceso : ; 7 ‘ \ :
Inicio—»| Actividad 1 ! Actividad 2 ————— (Decisioh ) —» Actividad 3 —>» Fin
NIVEL 4 / Responsable - .
NIVEL 5/ Entradasy Salidas Entrada Resp 1 @ Resp 2 Resp 3 Salida
NIVEL 6/ Punto Critico )
[ pouT | }' PD.IT “
NIVEL 7/ Procedimienta Registra Registro Registro
Documentadao Integrado de calidad Ambiental
NIVEL 8 / Registro h :
) Agui se especifica
NIVEL 9 / Comentario creitetios u
observaciones de
cada paso A X P
NIVEL 10/ Indicadares Indicador Indlcador.\
NIVEL 11/ Objetivos Ohjetico Ohjetico
oonifz,
. P wrtios B
NIVEL 12/ Propuesta de mejora £
NIVEL 13/ Leyenda LEYENDA: RESP 1.- Responsahle 1, especificaciones de quien es

Fig. 3 Despliegue de proceso de la universidad de Oviedo [3]



La cooperativa de ahorro y crédito Huancavilca creada en el afio 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 institucion tiene como estrategia el incentivo a los colaboradores, a traves de
comisiones por desempefio laboral busca mejorar el rendimiento de los colaboradores y

asi cumplir con las metas de la actual directiva de la institucion [5].

En base a resolucién en el afio 2021 se establecen las tablas salariales para el area
operativa de la cooperativa de ahorro y crédito Huancavilca, estos se dividen en area de
crédito y captaciones para los departamentos de colocaciones, recaudacion, balcén de
servicios, administradores de portafolios, jefes de agencia, jefe de crédito y jefe de

captacion.

Actualmente la cooperativa para evaluar el desempefio de sus colaboradores realiza
cuadros comparativos donde se evalla el crecimiento de sus colaboradores y el alcance
de sus metas, en base a esto se realiza un célculo para el pago de sus comisiones, estos
procesos se lo realizan con herramientas ofimaticas y tarda aproximadamente entre 15 a
30 dias.

Ademas, existen varios problemas como la confusion en algunos procesos, retraso en
el pago de comisiones lo cual genera inconformidad y malestar en sus colaboradores,
duplicidad de informacién, las herramientas no soportan cambios significativos cuando
la alta gerencia toma decisiones en el proceso de comisiones, la probabilidad de error
humano vy alteraciones en el calculo de comisiones son algunos de los problemas que la
cooperativa intenta solucionar con la implementacion de un sistema de céalculo de
comisiones En consecuencia, el objetivo principal de este trabajo estd en la
esquematizacion a través de mapas de procesos el pago de comisiones, sabiendo que la
cooperativa como forma de incentivos tiene incluido el pago de comision por desempefio
y el pago de comision 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 areas 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



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 esta enfocado en la implementacion de los modelos propuestos, a
través de un desarrollo en ambiente web se desea implementar una aplicacién que agilice
el proceso propuesto, donde se incluya todos los calculos necesarios para el oportuno
pago de comisiones, esta solucién ademas de los departamentos antes mencionados
también esta dirigida para el area de talento humano, quien es el encargado de evaluar el

rendimiento de los colaboradores.

La solucion que se desea implementar se basa en una metodologia de despliegue de
proceso, dicha metodologia es aplicada en la Universidad de Oviedo, este enfoque se basa

en 13 niveles
« Nivel 1. Planificacién temporal
» Nivel 2. Documento de origen externo.
« Nivel 3. Linea de proceso.
* Nivel 4. Responsable.
» Nivel 5. Entrada / salida.
« Nivel 6. Punto critico.
» Nivel 7. Procedimiento documentado, instruccion 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 interactian con el

ciclo de trabajo, a nivel especifico se desea conocer el proceso de evaluacién del personal



de cada departamento en base a las metas que tiene proyectado la institucion 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 tecnoldgicas,
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

evaluacion del personal de la cooperativa

El ente regulador para las cooperativas es la Seps (superintendencia de economia
popular y solidaria) dentro de las resoluciones para las areas tecnoldgicas se encuentran
la gestién de la calidad y control para la administracion del riesgo operativo donde se
recomienda establecer la identificacion de los procesos con el fin de mitigar posibles
incidentes, es por esto que la cooperativa como cultura organizacion y empresarial

necesita documentar todos los procesos [6]

Esta solucion como resultado potencia las capacidades de la ciudadania y promover
una evaluacion innovadora para el sector financiero cooperativo, este modelo se puede
replicar para demas instituciones financieras o empresas que buscan un sistema de

incentivos para los colaboradores de su institucion

La importancia de la arquitectura empresarial y la gestién 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

documentacion eficaz garantiza el exito de la implantacion de esta solucion

Otro de los puntos a abarcar es el plan de creacion de oportunidades, esta solucion
abarca los ejes economicos, ejes sociales y ejes de transaccion ecologica [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 inclusion social. Objetivo 7: Potenciar las capacidades
de la ciudadania y promover una educacion 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 adaptacion y mitigacion al cambio climatico
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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 evalUa el cumplimiento de metas y
responsabilidades, actualmente la cooperativa para evaluar el desempefio de sus
colaboradores realiza cuadros comparativos donde se evalta el crecimiento de sus
colaboradores y el alcance de sus metas, en base a esto se realiza un calculo para el pago

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

Estos procesos operativos se lo realizan con herramientas ofimaticas y tarda
aproximadamente entre 15 a 30 dias, lo cual genera inconformidad y malestar en sus

colaboradores.

La evaluacion se aplica a los siguientes departamentos asesores de crédito, asesores
de captacion, personal servicio al cliente, personal de recaudacion y jefes de agencias,
para la evaluacion se aplican diferentes parametros de evaluacién y dichos valores se

extraen de los anexos de crédito y anexos de captacion.

Al aplicar la evaluacién existen duplicidad de informacion puesto que cada jefe
efectla el proceso, ademas otro de los inconvenientes es al aplicar cambios, no siempre

son considerados Yy las herramientas ofimaticas deben ser actualizadas.

Un claro inconveniente que se ha detectado es la confusion en el momento de realizar
el proceso de pago de comisiones puesto que consta de muchas variables y los calculos
no son entendibles por todo el personal, existe desconocimiento para los colaboradores lo

cual dificulta la revision de las comisiones
1.2 Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo general

Disefiar mapa de procesos que gestiona el calculo de comisiones a los colaboradores

de la cooperativa Huancavilca ubicado en la provincia de Santa Elena, Ecuador
1.2.2 Objetivo especifico

« Disefiar algoritmos y flujos para el calculo de comisiones a nivel macro y

detallado incluyendo procesos personas y sistemas



« Sistematizar el proceso de pago de comisiones a través de herramienta tecnoldgica

web que gestione el calculo de comisiones de la cooperativa Huancavilca

« Medir el nivel de satisfaccion mediante encuestas el uso y utilidad de la

herramienta de pago de comisiones



DESARROLLO

2.1 Contexto de la investigacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva Huancavilca nace en diciembre del 2002,
mediante el Acuerdo Ministerial # 6047. Controlada por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, resolucion: N.-SEPS-ROEPS 2013 000403
fundamentada en los principios de cooperacion 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,
nacié de un grupo de comerciantes que tenian como objetivo principal, apoyar a los
pequefios microempresarios de la Peninsula de Santa Elena a través de captar ahorros y

dar créditos entre los mismos comerciantes.

Dentro de la estructura organizacional el area operativa esta conformada por en los
departamentos de crédito y captacién, 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 comision se desarrolla en base a las tablas salariales 2021 que maneja la

cooperativa
2.2 Metodologia de la investigacion

Metodologia descriptiva tiene como fin especificar cualidades, caracteristicas de un
tema en estudio, describe comportamiento, tendencias de un grupo o poblacién [8].este
trabajo tiene un enfoque descriptivo debido a que se analizara a través de observacion,
entrevistas y cuestionarios acerca del procedimiento actual, para elaborar el flujo de

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

El estudio correlacional es una asociacion de variables que busca responder preguntas
de investigacion ademas este tipo de estudio tiene como finalidad comprender la relacion
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 hipotesis sobre la
satisfaccion 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 investigacion no experimental es la que se realiza sin la manipulacién de
las variables y en la que solo se observan los comportamientos de forma natural para su
respectivo analisis [8], es por esto que este trabajo se clasifica como no experimental
debido a que se realiza un analisis del flujo en el proceso de pago de comisiones y su

incidencia en el rendimiento de los colaboradores de la cooperativa.

2.3 Poblacion y muestra

Para el estudio en cuestion se tomard 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 esta distribuida por departamento el personal causa de estudio.

Tabla 1Distribucion colaboradores agencia Matriz

Cargos Numero de personal
Gerentes 8
Asistente de créditos 26
Recaudadores 4
Servicio al cliente 5
Total 43

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La observacion es utilizada para la investigacion cualitativa no se refiere a observar
visualmente, sino que implica una reflexion de todo el entorno de quien esta realizando

el ejercicio [8]

La entrevista es flexible y abierta, esta es una reunién con el entrevistado de forma
intima para el intercambio de informacion, 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

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

En el estudio se las técnicas a utilizar seran encuestas, entrevistas y observacion. (por
completar) las encuestas se aplicaran al personal de la cooperativa, las entrevistas a los
gerentes y a los jefes departamentales y la observacion serd parte de la investigacion para

determinar el flujo del pago de comisiones

Ver anexos encuestas y entrevistas para el levantamiento de informacion

2.5 Metodologia de desarrollo

La metodologia que se aplicara al proyecto esta basada en un modelo de gestién de
procesos, dentro de la norma ISO 9001 de 2015 se establece como desarrollar un mapa
de procesos ademas dentro del modelo EFQM (European Foundation for Quality
Management) que habla de la gestion de la calidad donde uno de sus principios es la
gestion y descripcion del proceso estos modelos conducen a las organizaciones hacia la

mejora del desempefio.

La gestion por procesos es un enfoque de seguimiento y control para las
organizaciones, que prioriza la descripcion de los procesos con el fin de obtener mejora
continua. Los procesos pueden incluir recursos humanos, materiales, tecnoldgicos. Estos

elementos son apoyo al proceso que esta por encima de la vision departamental. [3]

Uno de los objetivos es la bisqueda de satisfaccion del cliente y los resultados
esperados es la documentacion del proceso que se desea diagramar para lo cual la
concienciacion a la direccion de la empresa un punto importante, ademas, para la
diagramacion se utiliza graficos visuales flujogramas donde se especifica las entradas, las

salidas, las actividades, responsables y los puntos criticos del proceso en cuestion [9].

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

implementar en un sistema

e Nivel 1. Planificacion temporal. — Describir el objetivo determinado, en este
apartado se indica la duracion de cada actividad del proceso
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Nivel 2. Documento de origen externo. — en este nivel se recolecta la informacion
sea datos, documentos, entrevistas, todo lo necesario para entender el problema
que se desea solucionar (resoluciones, documentos, Excel de calculos, pagos
anteriores, procesos anteriores)

Nivel 3. Linea de proceso. — en este nivel se establece a través de algoritmos el
proceso que se estd abarcando, este conjunto de fases debe estar descrito por
simbologias de inicio, fin, actividades, decision unidos por lineas 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 funcion

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 critico. — se refiere a los parametros que pueden ser cambiados en
este y se necesite tomar acciones, los puntos criticos son importantes para los
casos de errores o posibles fallos en el proceso

Nivel 7. Procedimiento documentado, instruccion 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 cdmo el proceso esta 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 acompafia a un proceso, descripcion del
responsable, se utilizan abreviaturas
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MAPA DE PROCESOS

3.1 Desarrollo

La gestion de procesos es una estrategia que se emplea con el fin de alcanzar los
objetivos de una institucion, a través de la mejora continua la gestion por proceso son un
conjunto de procedimientos, que involucra la organizacion delegacion de
responsabilidades, asignacion de recursos que la empresa aplica como politica para llegar

hacia dichos objetivos

Este trabajo plantea una gestién por proceso para el pago de comisiones, en este
sentido se busca la satisfaccion del cliente interno como estrategia para el cumplimiento
de los objetivos institucionales, ademas se espera que con esta gestion el rendimiento de

los colaboradores mejore.
3.2 Caracterizacion de laempresa
3.2.1 Misién

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 vocacion de servicio y responsabilidad social.
3.2.2 Vision

Al 2024 nos consolidaremos en la region costa, con una estructura financiera sélida y

sostenible, triplicando nuestros activos.
3.2.3 Valores

e Honestidad

e Trabajo en equipo

e Confianza
e |ealtad
e Respeto

e Innovacion
3.2.4 Estrategia

e Atencion personalizada
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e Busqueda de la satisfaccion del cliente

e Servicios y tecnologia

e Amigables con el medio ambiente

e Incentivos hacia los colaboradores

3.3 Mapa de procesos de la cooperativa Huancavilca

3.3.1 Macroproceso

Ty

Proceso Gerencial

Direccionarmiento Estratégico

]

Sy

Proceso Operativo

i T

Ahorros

Crédito

Senicios

Banca virtual

Necesidades de socios

"

Proceso de Soporte

Tics FProveedores Riesgo

Administrativas v
financieros

Fecursos Humanos

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 aplicacién de nuevas
estrategias a la organizacion, el ente gerencial es el encargado de generar
nuevas politicas, es quien define los objetivos, es quien administra la
disponibilidad de los recursos, ademas 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 politicas y procesos
establecidos por el area gerencial, en estos procesos se realiza la venta de los
servicios y es quien busca la satisfaccion del cliente

Proceso de soporte: son aquellos que brindan apoyo al area operativo, esta
area esta enfocada en la atencion al cliente interno y es quien brinda las
prestaciones necesarias para que el area operativa trabaje de forma continua

sin interrupciones

3.3.2 Procesos del area de recursos humanos: comisiones

Recursos Humanos

oy
Contratacion de Desvinculacion Pago de
personal de personal nomina

|

) Fago de ( Pagode )
Formaciones, o i
L Comisiones por Comisiones
Capacitaciones 5 :
desemperio \__ Variables )

o A Y
FPago de Eval s Gestidn
Movilizaciones ;a uamonﬂ = administrativa
sUeldos extras SR RGNS del personal

- ( N
[ Gestion de } [ Promocion } Relaciones

salidas de
; laboral laborales
vacaciones

Fig. 5 Procesos del area de recursos humanos

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

al personal operativo que son de interés para el pago de comisiones, estos son:
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e Evaluacion de desempefio. — en este proceso se realiza una evaluacion al
colaborador de la cooperativa en base al cumplimiento de las metas mensuales
que debe cumplir

e Pago de comisiones por desempefio. - este rubro es el pago por administracion
de cartera o portafolio, es la compensacion por la administracion y gestion
realizada en un mes

e 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 parametros
de comisiones

Como subproceso del area operativa se encuentra:
- PO_REV_01 Revisién de las comisiones

Como subproceso de los procesos de soporte se encuentra:
- PS_CRV_01 Célculo de comisiones por desempefio
- PS_CRV_02 Calculo de comisiones variables
- PS_CRV_03 Pago de comisiones
- PS_CRV_04 Evaluacién del rendimiento
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3.3.4 Descripcion de los subprocesos

Tabla 2 Ficha de proceso para establecimiento de metas

FICHA DE PROCESO: Establecimiento de metas

N°PG_DE_01 (1)

Nivel 1: Planificacion temporal:

Objetivo: asignadas al personal operativo las metas que deben alcanzar al
finalizar el periodo de trabajo

Tiempo estimado del proceso:

5 dias

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

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

Nivel 3: Linea de proceso

Ajustar metas
presupuestadas

Riesgo

Inicio
no
4
3
S
:
A Aprobacion fle metas a
agergias
si
g
@
E .§ Establecer
o @ metas al
S .; personal Ingreso :—;I
= < sistema de
E =2 comisiones
E No
E:
K. | y
E Aprobacion de metas al
o personal
<
3
si
&
7]
2
>
socializacion
4 de metas
8

Nivel 4: Responsable de cada Actividad
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Actividades Responsable

Aprobacién de metas a agencias Gerencia

Establecer Metas al personal Jefe de Crédito, jefe de Captaciones

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

Socializacion 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 Asignacion de metas
Resolucién de metas y tablas salariales Actualizacion y parametrizaciones para el sistema

Nivel 6: Puntos Criticos:

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: Instruccion técnica documentada: Ver Anexo

Nivel 8: Registro

Firma conformidad y aprobacion del proceso

Recursos Humanos Director TI Gerencia

Nivel 9: Comentario

El andlisis se lo ha realizado mediante la visualizacion del proceso de pago de comisiones, este subproceso abarca a varios departamentos
involucrados, y en las actividades los responsables son de areas gerenciales, estas metas deben llegar al colaborador en un maximo de 5

dias empezado el mes

Nivel 10: Indicadores

- Tiempo para asignacion 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 parametros para editar metas

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

Nivel
13

Leyenda:

Elaborador por:

Lucin Recalde Andres

Version

1.0
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Tabla 3 Ficha de proceso para cambios estratégicos

FICHA DE PROCESO: Establecimiento de cambios estratégicos sobre los parametros de comisiones N°PG_DE_02 (2)
Nivel 1: Planificacion temporal Tiempo estimado del proceso:
Objetivo: Mediante el estudio y evaluacién de resultados se busca realizar 5 dias

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

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 célculos, evaluacion de alcance de metas

Nivel 3: Linea de proceso

Cambios Estratégicos >
§ Revision de Evaluacion ge Si
] antecedentes propuests de
(U] valor
Inicio
Aprobgcion
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o Evaluacion de
g‘ antecedentes ERopuiesta
[4
£
E |3
o H
“ b
a s
2 £ Emitir
.g £ resolucion
“ 2
v 3
<
8
8
E Verificacion de
< cambios
w
g
@
[
g Realizar
c cambios en
h herramientas
]
Fin
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Nivel 4: Responsable de cada Actividad

Actividades

Responsable

Revision de antecedentes

Gerencia, director TI, jefe Riesgo

Evaluacién de antecedentes

Gerencia, director Tl, jefe Riesgo

Propuesta

Gerencia, director TI, jefe Riesgo

Evaluacion de propuesta

Gerencia, director TI, jefe Riesgo

Emision de resolucion

Secretaria General

Verificacion de cambios

Recursos Humanos

Realizacion de cambios Sistemas
Nivel 5: Entradas y salidas
Entradas Salidas

Antecedentes y resultados del mes anterior

Propuesta de cambios para el nuevo periodo

Evaluacion de agencias

Resolucién de cambios

Nivel 6: Puntos Criticos:

Caso

Consecuencia

No tener los resultados del periodo anterior

No se puede realizar una propuesta

No hay informacién de presupuestos

No se puede emitir resolucion

Nivel 7: Instruccion técnica documentada: Ver Anexo

Nivel 8: Registro

Firma conformidad y aprobacion del proceso

Recursos Humanos

Director TI

Gerencia

Nivel 9: Comentario

El analisis se lo ha realizado mediante la visualizacion en reuniones estratégicas, donde se evallia y se establecen los cambi os respectivos

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

Nivel 10: Indicadores

- Tiempo de comunicacion de resolucion

Nivel 11: Objetivo
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- Establecer cambios a los parametros 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 célculos

- Parametrizar los items de evaluacion por departamento

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

- Registro de cambios

Nivel Leyenda:
13

Elaborador por:

Version

Lucin Recalde Andres 1.0
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Tabla 4 Ficha de proceso para revisién de comisiones

FICHA DE PROCESO: Revision de las comisiones N°PO_REV_01 (3)

Nivel 1: Planificacion temporal: Tiempo estimado del proceso:

Objetivo: Que el personal operativo y jefes revisen las comisiones y en caso de | 10 dias
novedades se reevalle el proceso

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 calculos, valores a percibir por desempefio y variables

Nivel 3: Linea de proceso
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Nivel 4: Responsable de cada Actividad
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Actividades Responsable

Publicacion de evaluacion y resultados Recursos Humanos
Revision Jefes y personal operativo
Cambios Ajustes Sistemas

Reevaluacion Sistemas

Nivel 5: Entradas y salidas

Entradas Salidas
Evaluacion del personal Aprobacion del proceso
Célculo de comisiones Valores a cancelar

Nivel 6: Puntos Criticos:

Caso Consecuencia
No tener a tiempo la evaluacién del personal Puede provocar retrasos en el pago de comisiones
No tener claro los pardmetros de evaluacion Incertidumbre en las aprobaciones e inconformidades

Nivel 7: Instruccion técnica documentada: Ver Anexo

Nivel 8: Registro

Firma conformidad y aprobacion del p

Recursos Humanos Jefe Crédito Jefe Captaciones

Nivel 9: Comentario

La fase de revision es importante para que el personal se sienta seguro de que se esta evaluando justamente su desempefio, es necesario
que la evaluacion sea clara y el tiempo para su revisién sea prudente, para los casos donde se encuentre novedad debe ser rev isado
inmediatamente para no generar retrasos en el pago de comisiones, ademas los cambios deben ser notificados al area correspondiente
para los cambios pertinentes, una vez los jefes y personal operativo confirmen que la evaluacion y céalculos son correctos se procedera a
pagar los valores que el calculo brinde

Nivel 10: Indicadores

- Tiempo para revision de metas
- Tiempo para ejecutar cambios en herramientas

Nivel 11: Objetivo

- Aprobacion del proceso para el pago de comisiones
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Nivel 12: Propuesta de mejora

- El sistema debe ser parametrizado para cada departamento en los diferentes items de evaluacion
- Los usuarios colaboradores deben entrar al sistema para la revision 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 algin error

- En el sistema deben cargarse su historial de evaluaciones mensuales

Nivel Leyenda:
13

Elaborador por:

Version

Lucin Recalde Andres 1.0
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Tabla 5 Ficha de proceso para el calculo de comisiones por desempefio

FICHA DE PROCESO: Célculo de comisiones por desempefio

N°PS_CRV_01 (4)

Nivel 1: Planificacion temporal:

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

por concepto de pago de comision por desempefio

Tiempo estimado del proceso:

1 dias

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 calculos

Nivel 3: Linea de proceso
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Actividades Responsable

Realizar calculo Sistemas, jefes

Nivel 5: Entradas y salidas

Entradas Salidas

Pardmetros de comisiones por departamento Valor monetario a recibir
Valor a evaluar Valor monetario a recibir
Tabla ranking Valor monetario a recibir

Nivel 6: Puntos Criticos:

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: Instruccion técnica documentada: Ver Anexo

Nivel 8: Registro

Firma conformidad y aprobacion del proceso

Recursos Humanos Director Tl Gerencia

Nivel 9: Comentario

Para el céalculo de comision por desempefio es necesario verificar a que departamento se esta evaluando puesto que la evaluacion 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 célculos,

Nivel 10: Indicadores

- Tiempo para célculo de comisién por desempefio
- Valor a cancelar por colaborador
- Valor total a cancelar por departamento

Nivel 11: Objetivo

- Conocer el valor que debe recibir un colaborador por calculo de comisién por desempefio

Nivel 12: Propuesta de mejora

- Establecer un sistema que permita ejecutar los scripts y realice el calculo de comisién por desempefio automaticamente
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Nivel
13

Leyenda:

Elaborador por:

Lucin Recalde Andres

Version

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

FICHA DE PROCESQO: Calculo de comisiones variables

PS_CRV_02 (5)

Nivel 1: Planificacion temporal:

Tiempo estimado del proceso:

Objetivo: calcular el valor monetario que un colaborador debe recibir por 1 dias

concepto de calculo de comisiones variables

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 calculos

Nivel 3: Linea de proceso

Valores de alcance

Extraccién de
data # fecha de

corte por
pardmetro de

evaluacion
{valor final)
N

/

\ tipa de evaluacidn
del parsmetro

Indcisles

=EEEEC

Calculo de comisién variable

Valores de
meta

L

%

\

r
‘: ; Yo diferencia = diferencia = valor
R, valor final nicial - valor final /si'vhor final > valor heta

|

|

alcance = diferenca * 100
/ meta

; Base dé calcuo
N

Ranking de saldos
Miximo comisionar
diferencia =
valor final -
wvalor inicial
subtotal=sumatona
Salcanzado= 0 de los Sealcanzados
r total = miomo
comisionar * subtotal
1100

i. alcance< 8
z

s diferencia< 025

y,.,d (
alcanzado= R
a;ms N o

) S——
comisidn
variable = total

)

todos los gardrpetros

[ o

by estin et.uum;

N

Nivel 4: Responsable de cada Actividad

Actividades

Responsable
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Realizar proceso de céalculo y remuneracion variable Sistemas

Nivel 5: Entradas y salidas

Entradas Salidas
Valores de metas Evaluacién de los pardmetros
Saldos finales, saldos iniciales Valor monetario a percibir por comision variable

Nivel 6: Puntos Criticos:

Caso Consecuencia
No tener las metas No se puede realizar calculos
No tener los valores de saldo No se puede realizar calculos

Nivel 7: Instruccion técnica documentada: Ver Anexo

Nivel 8: Registro

Firma conformidad y aprobacién del proceso

Recursos Humanos Director TI Gerencia

Nivel 9: Comentario

El célculo de remuneracion variable es el mas largo y complejo de entender, debido a que cada departamento tiene sus propios parametros
de evaluacion y cada parametro tiene su propio peso, ademas existen 5 formas de evaluar los parametros, por lo que tiene a ser confuso
el célculo para ciertos departamentos, es fundamental tener a mano los valores iniciales, calcular los valores finales, valores de meta y

cuadros comparativos de bases de calculo para una rapida evaluacion y calculo de este item

Nivel 10: Indicadores

- Tiempo de céalculo de comision variable

Nivel 11: Objetivo

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

Nivel 12: Propuesta de mejora

- Establecer un sistema que realce los calculos automaticamente, donde se parametrice los items a evaluar por departamento,
se graben las metas y se muestren los resultados

- El calculo debe reflejar el valor monetario que debe percibir un colaborador
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Nivel
13

Leyenda:

Elaborador por:

Lucin Recalde Andres

Version

1.0
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Tabla 7 Ficha de proceso para el pago de comisiones

FICHA DE PROCESO: Pago de comisiones

N°PS_CRV_03 (6)

Nivel 1: Planificacion temporal:

Objetivo: Cancelar valores por concepto de comisiones

Tiempo estimado del proceso:5 dias

Nivel 2: Documentos y fuentes: resultados de evaluacién y calculos de comisiones por desempefio y comisiones variables

Nivel 3: Linea de proceso

comision por

desempeno

Comision
variable

Pago de comisiones

Rubro de
movilizacion

Extras y

descuentos

total = comision por
desempeno + comision variable
+ rubro de movilizacion +
extras y descuentos

Aprobacion

—

Proceder a

cancelar
valores

Revision

"

Ajustes

 S—

Nivel 4: Responsable de cada Actividad

Actividades

Responsable

Cancelar valores

Recursos Humanos

Ajustes

Sistemas

Nivel 5: Entradas y salidas

Entradas

Salidas

Resultados de comisién variable

Pago por concepto de comision variable a
colaboradores
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Resultado de comision por desempefio Pago por concepto de comision por desempefio a
colaboradores

Nivel 6: Puntos Criticos:

Caso Consecuencia

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

Nivel 7: Instruccion técnica documentada: Ver Anexo

Nivel 8: Registro

Firma conformidad y aprobacion del p

Recursos Humanos Director TI Gerencia

Nivel 9: Comentario

El pago de comisiones es un proceso que corresponde al area de talento humano y para esto es necesario sistematizar todo este proceso
que es técnico debido a las diversos céalculos y dependencias de los items a evaluar por departamento, ademas existen conceptos como
movilizacion 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 méaximo de 15 dias 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, Asignacion de metas, en curso (cuando no se cumple la fecha de corte),
Revisién (cuando estan revisando los resultados de comisiones), cerrado (cuando los valores son acreditados)

Nivel Leyenda:

13
Elaborador por:

Version

Lucin Recalde Andres 1.0
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Tabla 8 Ficha de proceso para evaluacion del rendimiento

FICHA DE PROCESO: Evaluacion del rendimiento N°PS_CRV_04 (7)

Nivel 1: Planificacion temporal: Tiempo estimado del proceso:

Objetivo: Evaluar los resultados de los periodos anteriores para la toma de | 3dias

decisiones gerenciales

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 célculos, resultados de evaluaciones

Nivel 3: Linea de proceso

Resultados de Método de
periodos imi
patados rendimiento

Si cumple

No se realiza
cambios

Recursos Humanos

Informe de
resultados

A
e

Andlisis y
evaluacion de
informe

Evaluacion del rendimiento

Gerencia

y
Comunicado
de
resoluciones

Nivel 4: Responsable de cada Actividad

Actividades Responsable
Evaluar rendimiento Recursos Humanos
Informe de rendimiento Recursos Humanos
Emitir resolucion Gerencia

Nivel 5: Entradas y salidas

Entradas Salidas
Evaluacion de periodos anteriores Informe de rendimiento
Método de evaluacion de rendimiento Resultado de rendimiento
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Informe de rendimiento Resolucion sobre el informe

Nivel 6: Puntos Criticos:

Caso Consecuencia

No tener la evaluacién 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: Instruccion técnica documentada: Ver Anexo

Nivel 8: Registro

Firma conformidad y aprobacién del proceso

Recursos Humanos Director Tl Gerencia

Nivel 9: Comentario

Nivel 10: Indicadores

- Tiempo emision de informe
- Tiempo para emitir resolucion

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 periddica y la que informacion esté
disponible en todo momento

Nivel Leyenda:
13

Elaborador por:

Version

Lucin Recalde Andres 1.0
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RESULTADOS

Los mapas de procesos que se han descritos para las comisiones de la cooperativa
Huancavilca son la guia para el desarrollo de la aplicacion que se desea implementar,
dando como resultado un sistema que realice de forma automatica el calculo de
comisiones por desempefio y calculo de comisiones variables. Este sistema cuenta con
modulos de parametrizaciones, personas, usuarios, calculos, proyecciones, evaluaciones,
configuraciones y la parte central del sistema esta 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 mddulos que deben

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

proceso

=

o

=

o

o Ej ion d

o . jecucidn de

g ¢ ) Aslgr:ctlon de Scripts a fecha Evaluacién Pago .

o N e de corte

= ;
Inicio Fin

Fig. 6 Mddulos sistema comisiones

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

area de trabajo principal del sistema de comisiones

'
+ (@ Gestion Usuaris

Sistema de Comisiones

» Huancavilca
---------- Cooperativa de Ahorro y Crédito

=) Ingresar

Nuestra razén de existir es su progreso

Fig. 7 Sistema comisiones: inicio y login
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La figura 8 muestra la pantalla de parametrizaciones donde se especifica un tipo de

parametro, pueden ser pardmetros generales 0 parametros para departamentos

- / Configuraciones PARAMETROS
Emmmams

(Breriodss | 4 nuevo

& personal

7 Proyecciones

Parametro

Descripcion Valor 1 Valor 2 Ti

0 Codigo Oy
! J Bases de Calculo

Crecimiento 00 00 Asesor de Credito CRE 1| AGENCIA |
@ Sincronizaciones Manuales Asesor de Credito
N° Prestatarios 50 00 Asesor de Credito PRE 2 .
0 Comisiones Jete Agencia
Cartera Par 5 400 00 Asesor dle Credito PRS 3| Recaudador

» . Evaluaciones
L Asesor de Captacion

) @ Gestién Usuarios Provision 400 00 Asesor de Credito PRO 4 -
N* Operaciones 50 00 Asesor de Credito OPL 5| Cobranza1
: . Cobranza 2
Cartera Castigada 100 00 Asesor de Credito CCA 6
Cobranza 3

Fig. 8 Sistema comisiones: parametrizaciones

La figura 9 muestra la edicién de pardmetros donde se debe especificar el valor, el
grupo al que pertenece el parametro, un codigo unico, el tipo de evaluacidn que aplica a

este parametro y en caso de ser para el area operativa se especifica una base de calculo.

PARAMETROS 5 PARAMETROS x

Descripcic  Cartera Par 5 Descripcii  Cartera Par 5
Valor " Valor e
1 ]
Valor Valor

o
& 2 2

Tipo
Tipo Aeesccleivediv - P Asesor de Credito =
Grupo Grupo
Codigo:  PRS Codigo:  PRS
Orden: 3 Orden: 3
Tipo = Tipo s
5 ~ | feALcuto pars ~
Evaluacio CALCULPARS Evaluacio k
CONTRA VALORES INICIO
B Bevg CONTRA VALOR FINAL
de \ [EVALUACION_BASE_CALCULO70 -~ de
Caleulo: Calculo: CALCULO PARS
FVAILUACION_BASE CAICUIOT0 CALCULO PROVISION
FVALUACION_BASE_PROVISION

Presentar VR B P Presentar DISMINUCION CONTRA VALORES INICIO

EVALUACION_BASE_CALCULO90

Evaliacon bar' Propia

Evaluacion Par 5 Heredada

Fig. 9 Sistema comisiones: edicion de parametros

La figura 10 muestra la edicion de colaboradores, en esta pantalla se agregan o editan
al personal, identificado con un cddigo y es obligatorio los valores de sueldo, rubro de

movilizacion, la sucursal al que pertenece y el departamento al que pertenece
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G| SSTEMA EUMSIONES - COUPERATIVA HUANCAVIECA

Configuraciones GESTIAN ASESOR
Parametios PERSONAL
™ Pariodas
A Personal ' Nombre ARCOS CATUTO GERSON IS, Codigo
Proyeccione
Sueldo 500 Movilizacion
Base:
Tipd MASTER Te
Asesor: Cartera
» B Evaluaciones
. T
» 8 Gestion Usuarios Sucursal SUCURSALMANTA ¥ i
Personal
TR T TRV VT AT T T T ATz TATIOER
FABIAN
CANTOS PLUA CARLOS KELVIN SUCURSAL PUER]
398 POZO NIETO ARIANNA MICHELLE MATRIZ LA LIBER

218 LAINEZ MALAVE TEODORO MARCELO MATRIZ LA LIBER

359

150

Propia

| Asesor

Asesor

Jete Agencia
Recaudador
Captacion
Servicio al Cliente
Cartera Legal
Cartera Cobranza
Cartera Castigada
Supervisor General
Cajero

Jefe de Credito

Fig. 10 Sistema comisiones: Colaboradores

[ Salir._

Version 20

fados los Cargos

User AngresLusin

.- |

ANZA

OBRANZA

Movilizacién

150.0

00

100.0

100.0

100.0

100.0

1000

150.0

100.0

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 calculos de comisiones, estos

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

captacion son ejecutados con fecha de corte, generalmente son a fin de mes, ademas

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

institucion ha solicitado para los calculos de comisiones

SINCRONIZACION GENERAL

Procesos para Sincronizar | [F@ eSS a 1t

‘ ~ |Fechatvvvy-mm-o)

FitCarteraReporteCredito

=] Sincronizar

Cantidad

Dpf

2022-05-20 it

2022-01-06 Portafolio Recaudadores ejecucion
2022-01-25 2022-01-25
2022-01-26 2022-01-26
2022-01-27 2022-01-27
2022-01-28 2022-01-28
2022-01-29 2022-01-29
2022-10-14 2022-01-30
2022-01-31 2022-01-31

7953

7902

8052

8075

8089

8094

8094

8095

8093

Fig. 11 Sistema comisiones: Sincronizaciones
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La figura 12 muestra al usuario del sistema, aqui se registra a los administradores del
sistema, ademas 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
PANTALLA USUARIOS
,‘ Nuevo Usuario [@ Editar Usuario 1= Resetear Clave m Eliminar
Usuario Persona Acceso a Pantallas
354 LUCIN RECALDE GALO ROLE_ADMINISTRADOR,
122 JUDITH COELLO ARMSTRONG ROLE_ADMINISTRADOR,
104 CRUZ PIGUAVE EDINSON ROLE_JEFE_AGENCIA,
191 GLENDA PALMA COBOS ROLE_JEFE_AGENCIA,
384 Michelle lzurieta Reyes ROLE_JEFE_AGENCIA,
400 KARLA SORNOZA JARAMILLO ROLE_JEFE_AGENCIA,
115 Daniel Gracia ROLE_ADMINISTRADOR,
296 Rubencho ROLE_ADMINISTRADOR,
389 Edinson Lino ROLE_RECAUDADOR,
1 /4 > »

Fig. 12 Sistema comisiones: usuarios

La figura 13 muestra la pantalla donde se configura un periodo de trabajo, aqui se
establece una descripcion, a que proyeccion pertenece y las fechas correspondientes de
corte es decir el inicio y fin del periodo, ademas se especifica si es inicio de periodo, el
proceso antecesor o mes anterior y el estado del proceso (cerrado, planificacién, en

revision, inactivo, en curso)

Configuracion Comisiones

Estade Actual PLANIFICACION ~

Fig. 13 Sistema comisiones: configuracion comision
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La figura 14 muestra la eleccién del departamento con el cual se desea trabajar

COMISIONES COOPERATIVA HUIANCAVII CA

Elige Departamento Grupo n
| ﬁ > 2 |

Al{e=| i ot

i &
K¢
IE?ill

75

9, @ ma!

0N Iy -

(=

Fig. 14 Sistema comisiones: eleccion departamento

La figura 15 muestra la edicion de metas, cabe recalcar que el proceso debe estado
de planificacion, dependiendo del departamento seleccionado se cargan los items de

evaluacion, el usuario encargado debe escribir y grabar las metas que le corresponden
para cumplir

Trabajo Octubre 2022 - ASESOR - (PLANIFICACION)

SSOMBIE  [i; 2.Cartera / Portafalio 3fvaluacion @ 4.Resultados

(CANTOS PLUA CARLOS KELVIN

Cartera Castigada

Valor Sugeride

UCURSAL SANTA ELENA 5
Fig. 15 Sistema comisiones: establecimiento de metas

La figura 16 muestra la pantalla de ejecucion 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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Trabajo Septiembre 2022 - ASESOR - (CERRADO) B

% Metas [HERS 3,Evaluacion & 4.Resultados

FIGUEROA ORIA JESSICA i 75 — = = ‘
133 MARIUX o
454 SANCAN CHOEZ RONNIE JAIR 04 1020176 1020176 409 400 5 174 1,44
Y PITA FERNANDO
0 2432,
43 1124324 1124324 =
1 "7
MICHELLE & =
AAAAA 6895 4
9 MELESMENOQZASANDYLADY 07 299347 299547 147 147 3 0m 002 0
497
MANCHENO FARIAS NATASHA 2560 ‘ -
428 VICTORIA 2862

Fig. 16 Sistema comisiones: cartera portafolio

La figura 17 muestra la evaluacion del personal, depende del departamento que se
haya seleccionado, en esta pantalla se visualiza los resultados, en este punto intervienen
toda la configuracion establecida, la evaluacion y bases de calculos seleccionados por
parametros, estos calculos estan establecidos en el codigo del sistema, los resultados son

el porcentaje de alcance por cada item

Trabajo Septiembre 2022 - ASESOR - (CERRADO) i}

@ 1Metas g 2.Cartera / Portafolio ‘Hg__ J\ ¥ 4.Resultados

NIETO ARIANNA MICHELLE

ENEILDO ANTHONY FABIAN @

SHA VICTORIA 0

n 1
1 1
m 1 3
02 1 '
777 1 -18 % %
3877 18 1 1688 0% % 1%
8427 3 218 % % 0%
31324 13 0% %
14243 A 1 % 0%

Fig. 17 Sistema comisiones: evaluacion comisiones

La figura 18 es la pantalla donde el sistema realiza el calculo de comisiones, se
visualizan los resultados de los colaboradores y el valor monetario que el colaborador
debe percibir por su desempefio, el sistema permite recalcular en caso de cambios de

metas o reajustes.
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Trabajo Septiembre 2022 - ASESOR - (CERRADO) -

& IMetss I 2.Cartera / Portafolio [ 3.valuacion _

) o ) [ Topos -3
Caminones teh
Comisiones

N T T T T

359 ARCOS CATUTD GERSON 1SAAC 06 500 250 150 50 o 50

133 FIGUERDA OFIA JESSICA MARID o1 500 300 100 220 o 1120

369 SUAREZ SANCHEZ BRYAN ENRIQUE o 500 50 100 40375 o 125378

239 MORALES QUULE YENESSY JULETA 3 500 250 102 40375 o 125575

1”6 POZO SEZA JOMANNA FABIOLA o 500 300 100 2625 o 926,25

N2 SORMNOHERMENENDO ANTHONY EABAN o s 0 - as 0 s

25 CANTOS PLUA CARLOS KELVIN =] 500 200 150 23625 L 118625

el POZO NETD ARANNA MICHELLE o 500 150 100 180 L 930

Liid TABRERA CARVAJAL KEVIN DAVID o 500 100 150 L] ] 750

8 MAHEN SRS NATASHA VICTOFA o - s 1o s o sz

s GONZABAY PITA FERNANDO RODOLFO w 500 200 150 7S [ 113675

460 CEDERG BAZLRTO PAOLA CRSTINA 3 600 o 150 0 o 750

487 DELGADO ANORADE DAVANA 06 500 200 50 49075 o 144875

466 ZAMBRANG ARTEAGA KAREN o 600 L o 23031 o 83031

459 YUMISACA CEPEDA MIAN MARCO 0 600 o 50 75 L 0975

Fig. 18 Sistema comisiones: célculo de comisiones

La figura 19 es la pantalla de forma gréafica se visualiza los resultados, esta pantalla
es para la evaluacion del personal en el tiempo, ademas de evaluacion de agencia se
muestran los cumplimientos de metas mensual, esta pantalla sirve para la toma de

decisiones estratégicas.

B evawaaon consouoaoa

[R]parametros

(R periodes Proyeccion Sucursal Proceso - Parametro Ver

& pecsons

(27| Proyecdiones Cartera - Consolidado

@ sinconizacionss Manusles

Ao Actual ¥ Consolidsdo v Cartera ~  Credmiento -

P9 Comisiones

+ [l Evaluaciones

Colaboradores

o Consolidado

- 8 Gesitn suarios
8] Gestiona Usuarios

& rersonss

FE configueaciones Ctligatori

Trabajo Ene... Trabajo Febre... Trabajo Mar... Trabajo Abr... Trabajo Ma... Teabajo Jun... Trabajo dul... Trabajo Agos... Traba...

(Fete]
Fig. 19 Sistema comisiones: evaluacién para toma de decisiones

Adicionalmente para medir la satisfaccion 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, ademas se manifiesta en un 100% la
usabilidad y un 87.5% facilidad para el ingreso de metas, ademas los encuestados
manifiestan que si se brindan los resultados esperados para la evaluacion 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 utilizacion
permite el establecimiento claro del flujo de informacion en la institucion. Se han
identificado siete subprocesos que establecen relaciones tanto entre las dependencias
involucradas, asi como también entre el personal encargado del sistema de pago de

comisiones.

El establecimiento de un sistema de gestion basado en procesos permite la
implementacidn de estrategias de mejora continua. Los procesos disefiados con sus flujos
y descripcion, facilitan la interaccion entre los usuarios participantes; beneficiando al area

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 institucion. Los

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

El sistema desarrollado brinda un rapido resultado para medir el desempefio laboral
del &rea 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 calculos; esto permite generar resultados de forma

inmediata

El sistema implementado permite optimizar el tiempo de calculo de comisiones. En
las pruebas realizadas se ha determinado una reduccién 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 identificacion correcta de las entradas y las salidas de los procesos, permiten entre
otras cosas, la identificacion de los nudos criticos 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 actualizacion 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 guia 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 pardmetros, ademas se recomienda un diccionario

de los parametros 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 informacion a los colaboradores de la

cooperativa Huancavilca

COMISIONES COOPERATIVA
HUANCAVILCA

Obetivo: Medr el niviel de satisfaceidn de loscolaboradores de kb cooperativa, respecto a la
forma de evaluar elrendimiznto
Drigido al personal de b cooperativa Huancavikea

Q andrew. ucnd7@gmail.com [no compartidos) Cambiarde cuenta ()

Elija su Departamento

Elge -

Elija su agencia

Elige -

Al Iniciar al mes, sjen cuantes dias usted tiene conccimiento de las metas que
debe cumplir?

[] 1as5dis

[] 8a15dies

[] 16a2Ddise

D 30 dissen adeknte

[] noessncialzado

;Conoce usted los pardmetros que se aplican a su departamento para la page
de comisién variable?

O si
DND

D Conozeco Parcialmente

;Conoce usted las metas mensuales que tiene la agencia a la cual usted
pertenece?

] si
C}Nu

[ ] conozeo Parcialments



;Conoce Usted los alcances de sus metas al finalizar un mes de trabajo?

[] si
DNu

[] conozco Parcialmente

;Esta Usted conforme con la forma de evaluacidn actual que tiene la
cooperativa para el page de comisicones variables?

Muy Insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Batiefecho

Muy Ratisfecho

FEEEEE

;Estd Usted conforme respecte al tiempo que se toma la evaluacidn v la
acreditacién de valores por concepto de page de comisiones?

O

Muy Insatisfecho
Ingatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy Satisfecho

O
(]
O
O

;Estd usted de acuerde que |a evaluacién de page de comisicnes se lleve de
forma manual?

O si
DNu



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

Entrevista Jefes

Objetivo: conocer ke necesidades de b cooperativarespecto al pago decomisiones
ademae deevaluar elconocimiznto de ke dreas superiores respecto al proceso de pago de
comisiones

Drigido al pereonal de talento Humano y Jefes de dreas

@ andrav. ucind7@gmail. com (no compartidos) Cambiarde cu enta (&)

Cargo

Tu respuesta

;Cuanto tiempe tiene laborande en |a institucién?

Tu respuesta

;Como describe el procesos de page de comisiones que tiene |a cooperativa?

Tu respuesta

;Ha tenidc quejas por el tema de comisicnes de los colaboradores hacia el
nivel gerencial?. si su respuesta es no comente que tipo de quejas se han
sucitade

O si
DNu

;El medo de evaluacion actual satisface |la demanda de crecimiento de la
institucicon?

Tu respuesta

;cudnto tiempo demora en cancelar el rubre de page de comisicones variables
a los colaboradores?

Tu respuesta



;Existe inconformidad en el page de comisiones de parte de los
coclaboradores?

O si
DND

Comente cual es el procese para el page de comisiones

Tu respuesta

;Entiende Usted todos los procesoes que se aplican para el calcule de
comisiones en todos los departementos? Si su respuesta es no comente por
que no conoce

[ si
DND

;5e paga puntualmente las comisicnes a los colaboradores? si la respuesta
es no comente cuales son los inconvenientes

[] si
DNu

:El actual procesc de page de comisicones, cumple con los objetives
ambientales de |a instiucion? Si su respuesta es no indique en que procese no
se cumple este objetive

O si
DNu

;El actual procesc es suficientemente capaz de abarcar un crecimiento de
persenal de |a institucién?

Tu respuesta

Como cree usted que mejoraria el procese de page de comisiones

Tu respuesta



En un ambiente ideal como se imagina el page de comisicnes

Tu respuesta

;Los directivos estan interesades en la automatizacién? Comente las
disposicicnes

[] si
DNu

;Los Directives estan concientes de |la conformidad de los colaboradores
respecto a la forma de pagar comisiones?

[] si
I:]Nn



Anexo 3: Formato para descripcion y despliegue de proceso

FICHA DE PROCESO:

NO

Nivel 1: Planificacion temporal:

Objetivo:

Tiempo estimado del proceso:

Nivel 2: Documentos y fuentes:

Nivel 3: Linea de proceso

Recursos Humanos

Evaluacion del endimiento

Gerencia

Nivel 4: Responsable de cada Actividad

Actividades

Responsable

Nivel 5: Entradas y salidas

Entradas

Salidas

Nivel 6: Puntos Criticos:

Caso

Consecuencia

Nivel 7: Instruccion técnica documentada:

Nivel 8: Registro

Firma conformidad y aprobacion del proceso

Nivel 9: Comentario

Nivel 10: Indicadores

Nivel 11: Objetivo

Nivel 12: Propuesta de mejora

Nivel Leyenda:
13




Anexo 4: Encuesta de satisfaccion

Encuesta de Satisfaccion

Objetivo: evaluar 1a satisfaccion del usuario respecto al sistema de comisiones que integra
los mapas de procesos

Q andres.lucin07@gmail.com (nc se comparten) Cambiar cuenta ()

¢El sistema de comisiones cumple con los requerimientes solicitados?
O si
O No

() Cumple Parciaimente

En una escala de 1 a 5 Califique la usabilidad del sistema de comisiones

1 2 3 - 5

Sencillo O O O O O Complicado

En una escala de 1 a 5 Califique el sistema para ingreso de metas

Sencillo O O O O O Complicado

¢El sistema de comisiones facilita los procesos de pagos de comisiones?
O s
O Mo

() Parcialmente



(El sistema de comisiones brinda las resultados necesarios para la evaluacion del
personal?

() si
() No

() Parcialmente

:El sistema es oportuno para la realizacion de calculo de comisiones?

O si
() Ne

() Parcialmente

;Esta usted satisfecho con los resultados de la herramienta de comisiones?

O si
(O Neo

O Parcialmente satisfecho

;Esta usted satisfecho con la herramienta de comisiones?
O si
(O Ne

() Parcialmente satisfecho



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

¢El sistema de comisiones cumple con los requerimientos solicitados?
8 respuestas

®si
® No

@ Cumple Parcialmente

87.5%

En una escala de 1 a 5 Califique la usabilidad del sistema de comisiones
8 respuestas

8 8 (100 %)
6
4
2
0(0 %) 0(0 %) 0(0 %) 0(0 %)
0 | [ | |
1 2 3 4 5

En una escala de 1 a 5 Califique el sistema para ingreso de metas
8 respuestas

7 (87.5 %)

1(12.5 %) 0(0%) 00 %) 0(@%)

3 4 5

¢El sistema de comisiones facilita los procesos de pagos de comisiones?
8 respuestas

®si
® No

@ Parcialmente




¢El sistema de comisiones brinda las resultados necesarios para la evaluacién del personal?
8 respuestas

@ Si
@® No

@ Parcialmente

¢El sistema es oportuno para la realizacion de célculo de comisiones?
8 respuestas

®si
® No

@ Parcialmente

¢ Estd usted satisfecho con los resultados de la herramienta de comisiones?
8 respuestas

® si
® No

@ Parcialmente satisfecho

¢ Esta usted satisfecho con la herramienta de comisiones?

8 respuestas

@ si
® No

@ Parcialmente satisfecho




