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RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo optimizar la gestion de la informacién en la cooperativa
“Sefior del Arbol” del Canton Puijili, Provincia de Cotopaxi. Se utiliz6 una metodologia
cuantitativa basada en la aplicacion de encuesta y entrevista para identificar estrategias que
mejoren la eficiencia organizacional.

Los resultados evidencian deficiencias en los procesos administrativos internos, principalmente
debido al manejo manual de la informacion, lo que impacta negativamente en la toma de
decisiones y la calidad del servicio a los socios. Ante esta problematica, se propone la
implementacion del modelo Business Process Management (BPM), que permitira estructurar
los procesos internos, optimizar el flujo de trabajo y reducir la carga operativa. La adopcion de
BPM garantizara mayor confiabilidad en los datos, un servicio mas agil y eficaz, y un aumento
en la competitividad financiera de la cooperativa, asegurando ademas el cumplimiento
normativo y la capacidad de adaptacion a las demandas del entorno.

Se concluye que la reorganizacién de los procesos administrativos internos ha generado
beneficios significativos, mejorando la eficiencia operativa y la experiencia del cliente. Esta
optimizacion contribuye al desarrollo institucional y fortalece la relacion con los socios,

impulsando el crecimiento sostenible de la cooperativa y su impacto en la comunidad.

Palabras claves: Gestion de Procesos, Gestion de la Informacién, Gestion Administrativa



COTOPAXI TECHNICAL UNIVERSITY
FACULTY OF ADMINISTRATIVE AND ECONOMIC SCIENCES

TITLE: “MANAGEMENT OF INFORMATION PROCESSES IN THE SENOR DEL
ARBOL PUJILI COOPERATIVE”

Authors:

Silva Morales Mayra Alejandra
Caisa Ronda Madelyn Cristina

ABSTRACT

This study aims to optimize information management in the “Sefior del Arbol” cooperative in
the Pujili Canton, Cotopaxi Province. A quantitative methodology was used based on the
application of surveys to all staff and interviews to identify strategies to improve organizational

efficiency.

The results show deficiencies in internal administrative processes, mainly due to manual
handling of information, which negatively impacts decision making and the quality of service
to members. Faced with this problem, the implementation of the Business Process Management
(BPM) model is proposed, which will allow structuring internal processes, optimizing
workflow and reducing operational workload. The adoption of BPM will guarantee greater data
reliability, a more agile and efficient service, and an increase in the financial competitiveness
of the cooperative, also ensuring regulatory compliance and the ability to adapt to the demands

of the environment.

It is concluded that the reorganization of internal administrative processes has generated
significant benefits, improving operational efficiency and customer experience. This
optimization contributes to institutional development and strengthens the relationship with

partners, promoting the sustainable growth of the cooperative and its impact on the community.

Keywords: Process Management, Information Management, Administrative Management
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el contexto de las cooperativas de ahorro y crédito, la eficiencia en la gestién de
procesos de informacion resulta clave para su sostenibilidad y competitividad, dada la
naturaleza de sus servicios financieros y su impacto en las economias locales. Las cooperativas
enfrentan presiones para modernizar sus procesos debido a la rapida digitalizacién y a la
progresiva de transparentes y eficientes demandas de servicios (Garcia, 2019).

Frente a estos desafios la cooperativa no es ajena a no llevar un manejo adecuado de
los procesos de gestion de informacién eficiente que podria afectar su capacidad para responder
a las necesidades de sus socios, por lo que debe de adaptarse en procesos modernos debido a
los grandes avances en la tecnologia para la eficiencia operativa y el fortalecimiento en la

gestién de la informacion.

A nivel macro, la gestion de informacion en cooperativas de ahorro y crédito en
Ecuador se ve influenciada por normativas y regulaciones nacionales que buscan asegurar la
transparencia y sostenibilidad del sistema financiero. Conforme con el Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC, 2022), el 65% de los ecuatorianos utiliza servicios de
cooperativas, lo cual refleja su relevancia en el sistema financiero nacional. Sin embargo,
muchas cooperativas aun enfrentan desafios de implementar sistemas de gestion de
informacion efectivos para garantizar la accesibilidad y proteccidn a los datos (Aguilar & Pefia,

2021).

Gestionar procesos de la informacion nos permitira indagar de cémo se lleva a cabo las
actividades, estrategias o planes disefiados en base a la cooperativa, disminuyendo errores de
trabajo o intrigas de los procedimientos en el manejo de la informacién pudiendo asi minimizar

riesgos en la perdida de documentacion o en el proceso inadecuado de la informacion.



A nivel meso, el sector cooperativo en la region central de Cotopaxi, en caso del cantdn
Latacunga presenta limitaciones en infraestructura tecnoldgica y capacitacion para gestionar
informacion, lo que restringe el potencial de las cooperativas para optimizar sus procesos
internos (Mendoza, 2020).

Se destaca que, en el sector cooperativo local, un estudio de la Universidad Técnica de
Cotopaxi (UTC, 2021), indicé que el 60% de las cooperativas de la regién carecen de
plataformas tecnoldgicas integradas para la gestion de sus operaciones. Esto afecta
especialmente a las pequefias y medianas cooperativas, que confrontan dificultades para
organizar sus datos y procesos de forma eficiente y segura, al no contar con herramientas
adecuadas de gestion de procesos de informacion, enfrentan riesgos de ineficiencia,
duplicacion de tareas y falta de trazabilidad en la documentacion.

Un diagnostico interno realizado en 2023 reveld que el 45% de las consultas de
informacion entre departamentos de la cooperativa toma méas de 24 horas en resolverse por
carecer de un método de gestion de documentos centralizado. Ademas, méas del 20% de los
empleados reportaron duplicacion de actividades y desgaste de tiempo en la busqueda de datos
necesarios para sus funciones. Estas estadisticas ponen de relieve la urgencia de una
herramienta de gestion que no solo optimice los procesos de informacion, sino que también
facilite el flujo de trabajo y mejore la excelencia del servicio que la cooperativa ofrece a sus
socios.

En el caso especifico de la Cooperativa “Sefior del Arbol,” se identifican retos que
impactan directamente su operatividad y eficiencia. Segin datos de la propia cooperativa, el
75% de los procesos internos relacionados con el manejo de informacion todavia se realizan
de forma manual o a través de herramientas basicas como hojas de célculo, lo cual incrementa
la posibilidad de errores, pérdida de datos y dificultades en la trazabilidad de la informacion.

Este método de trabajo manual ha ocasionado que los tiempos de atencion a socios y la toma



de decisiones administrativas sean mas lentos y menos precisos, afectando el agrado de los
usuarios y la eficiencia del talento humano.

Finalmente, la Cooperativa “Sefior del Arbol” presenta retos especificos en diferentes
areas administrativas las cuales tienen un inadecuado manejo de sus procesos y el acceder a la
informacion de la mano de sus colaboradores. Esto impacta la percepcion de eficiencia de los

socios y merma la competencia de la cooperativa a nivel del mercado local.

2.1.Formulacién del problema

¢De qué manera incide la gestion de procesos de la informacion en la cooperativa Sefior

del Arbol?
2.2.Justificacion del proyecto

La gestion de procesos de la informacion (GPI) en la cooperativa Sefior del Arbol se
realiza para la mejora en los métodos actuales en la administracion de la informacion que
facilite las operaciones entre departamentos y asi mismo en las solicitudes que realizan los
socios de una forma eficaz permitiendo a la cooperativa gestionar procesos de mejor manera 'y
ajustarse a las demandas del mercado y de sus integrantes.

Es un aporte profesional, por el manejo adecuado de la gestion documental, el
desarrollo de sistemas de archivo, acceder a informacion precisa y pertinente lo que conduce a
una mayor eficiencia en las operaciones como dar respuestas prontas a las necesidades de los
socios en caso de préstamos, polizas u otras solicitudes requeridas en la Cooperativa “Sefior
del Arbol” para la lograr una mejor atencion al cliente y dar respuestas precisas a la gestion
solicitada.

Con la presente investigacion se quiere demostrar el impacto significativo en la
eficiencia operativa de la cooperativa, aumentando el rendimiento en los procesos, optimizando

el tiempo y mejorando la calidad del servicio ofrecido. Ademas, establecera una base solida



para la gestion de la informacion, lo que facilitara futuras expansiones y adaptaciones a nuevos
retos.

La GPI es de gran relevancia en la Cooperativa “Sefior del Arbol” porque permite tener
confiabilidad de los usuarios, mejor gestion con la informacion, el resguardo de datos, puesto
que la cooperativa gestiona informacién delicada de socios y clientes por eso disponer de
procesos y herramientas de proteccion apropiados evita peligros y garantiza la preservacion de
informacion.

La utilidad practica de la propuesta sobrelleva a un progreso continuo de la gestion de
lainformacion, la eficiencia operacional con una correcta herramienta donde verifiquemos todo
el control que se lleva a cabo a su planificacion, minimizando fallas y brindando soluciones a
la Cooperativa “Sefior del Arbol” para una toma de decisiones mas fundamentada con
informacion adecuada.

2.3.0bjetivos

2.3.1. Objetivo General

e |dentificar la gestion de procesos de la informacion en la cooperativa “Sefior del
Arbol”

2.3.2. Objetivos Especificos:

e Fundamentar teorias de gestion de procesos de la informacion con su uso.

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos de gestion interna en la cooperativa
“Sefior del Arbol”

e Desarrollar procesos internos de la informacidn en el area administrativa mediante el

BPM de la cooperativa “Sefior del Arbol”



2.4 Actividades a desarrollar

Tabla 1

Objetivos y actividades

Objetivos especificos: Actividades Cronograma Productos
e Fundamentar e Revision de
teorias de informacion de Semana 6 - 8
gestion de libros, articulos e Bases
Fr:?;fra(;ii%i Igo 0 acaFJémicos, ' (Primera Tedricas
SU USO. revistas y paginas Etapa)
web sobre teorias
de gestion de
procesos de la
informacion.
e Analisis de las
bases tedricas de
gestion de
procesos y de la
informacion.
e Recoleccion de
las distintas bases
teoricas enfocados
a la gestion de
procesos de la
informacion.
e Diagnosticar la e Elaboracién de Semana 9 —
situacion actual instrumentos para 13 e Diagndstico
de los procesos diagndstico. de la gestion
de gestion e Validacion de los (Segunda interna de la
interna en la instrumentos Etapa) cooperativa.
cooperativa e Aplicacion del
“Sefior del cuestionario
Arbol” e Tabulacion,
Anélisis e

Interpretacion de
los resultados.



Desarrollar
procesos
internos de la
informacion en
el area
administrativa
mediante el
BPM de la
cooperativa
“Sertior del
Arbol”

Identificar los
lineamientos de
los procesos y
procedimientos.
Establecer los

procesos internos

en el area
administrativa.
Presentacion de
los procesos

claves del giro del

negocio.

Semana 14—
16
(Tercera
Etapa)

Procesos
internos de
la
cooperativa
(Mapa de
Procesos)

Nota. Esta tabla muestra los objetivos y actividades que se aborda en el proyecto de investigacion.

3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

3.1.Beneficiarios Directos

Los beneficiarios seran directamente la Cooperativa “Sefior del Arbol” y colaboradores

que estan conformados por 21 personas quienes son encargados de direccionar a la cooperativa.

3.2.Beneficiarios Indirectos

En los beneficiarios indirectos son todos los usuarios los cuales se veran favorecidos

por esta propuesta por los dptimos procesos en sus solicitudes y la mejora con un servicio

eficiente.



4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA - TECNICA

4.1.Antecedentes de Investigacion

Ayala y Norofia (2023), en su trabajo de investigacion titulado “Gestién De Procesos
Para La Generacion De Ventajas Competitivas En Las Asociaciones Agricolas Del Cantén La
Mana, Provincia De Cotopaxi”, cuyo objeto fue analizar la forma en la que se gestionaban los
procesos de organizaciones agricolas del Canton La Mana. Lo mas importante que se hall6 fue
la existente valoracion de dicha gestion de 3,14 + 0,02 en escala de Likert, y una apreciacion
respecto de ventajas competitivas de 3,09 £+ 0,03 en escala de Likert, conforme a los elementos
de gestion de tales procesos (innovacion, planificacién, la tecnologia, organizacion,
cumplimiento de los fines) y de ventajas de competencia (adaptabilidad, liderazgo por costo,
concentracion, diferenciacion,), comprobando que tales propiedades en las agrupaciones en
materias agricolas cuentan con buenas posiciones, no obstante, tienen que fortalecerse y
optimar sus procesos. Se concluyo que los apropiados planes, cooperacion de sus integrantes
respecto a solucion de problemas conjuntamente con las opiniones o recomendaciones de los
compradores impactan en las prerrogativas de competencia.

Morocho (2020) En el proceso de investigacion del tema “Modelo de gestion
administrativa para el servidor de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Universidad
Técnica de Machala”, donde explica lo que falta actualmente en el control administrativo. Por
eso es importante fortalecer el uso de los recursos socioecondémicos en relacion con la gestion
administrativa para asegurar su uso racional y generar sostenibilidad, el objetivo es disefiar un
modelo de gestion administrativa para las cooperativas, por lo que es necesario realizar
investigaciones, trabajo de campo y documentacion, decidiendo asi el desarrollo
organizacional real de la organizacion, tema de propuesta de factibilidad acorde a la realidad
financiera de la cooperativa, cuyos procesos administrativos han sido desarrollados con la

organizacion, la ayuda de mapas de procesos para optimizar la gestion y mejorar los procesos



en el ambito del crédito, cobro de deudas, ademas de proporcionar indicadores de gestion para
evaluar los recursos de las organizaciones, satisfaciendo las necesidades de los usuarios.

Fajriyah y Novian (2023) con su tema “Gestion de la informacién en instituciones
publicas: Implementacion de la gestion de la informacion en instituciones publicas”, tal trabajo
planted estudiar la gestion de la informacion en una organizacion o institucién, especialmente
para las instituciones relacionadas con las necesidades de informacion publica, tiene un papel
importante, el proposito: este estudio proporciona una vision general y una vision de como se
realiza el proceso de gestién de la informacién en varias instituciones publicas, cémo se
desarrolla actualmente y qué factores inciden en la implementacion de la gestion de la
informacion en cada institucion publica. Los resultados de este estudio permiten comprender
la situacion y las condiciones de cada institucién en la gestion de su informacién, de modo que
pueda ser una mirada para otras organizaciones en la gestion y disefio de la informacién en su
propio entorno. La metodologia usada en tal trabajo fue descriptiva cualitativa, mediante
entrevistas y un estudio bibliografico de diversas publicaciones relacionadas con el marco de
gestion de la informacion implementado en varios paises e instituciones que el autor ha llevado
a cabo por si mismo. Concluy6 en que el empleo de la gestion de la informacion que se da en
todo organismo publico estd influenciado directa o indirectamente por el nacimiento de la
Informacién Pablica.

Ingrid Zapata y Zapata (2018), con su proyecto titulado “Optimizacion de procesos de
negocios aplicando Business Process Management para mejorar la gestion administrativa del
restaurante el cerrito nortefio — Chiclayo 2018 donde da a conocer que BPM es un método y
una perspectiva de gestion en empresas, cuya intencién es optimar el desempefio en los
procesos de negocio de las agrupaciones o0 asociaciones, a través de la identificacion de los
procesos clave y optimizando dichos procesos para lograr mayores resultados en relacién con

el cumplimiento de las estrategias.
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Se uso el conocimiento de las tecnologias de informacion, gestion de restaurantes,
administracion de procesos de negocio, con la finalidad de solucionar el problema; se emple6
Business Process Management, examen de valor agregado para perfeccionar los procesos, se
alcanzo redefinir procesos convenientes a gestion de compras, de cocina y de ventas en el
restaurante lograndose un indice de valor agregado superior a 75% para cada proceso posterior
al rediserio.

4.2 Marco Tebrico

4.2.1. Proceso
Es el grupo tareas bien planificadas que involucran la participacion de varias personas

y los recursos de tipo material que se organizan para conseguir el fin propuesto de manera
antelada e identificada (Microsoft, 2022, pag. 1).

Microsoft (2022) destacan la integralidad y la interconexion de los procesos dentro de
una empresa, enfatizando que estos no solo abarcan la produccion, sino todas las actividades
organizacionales que contribuyen a la consecucion de objetivos especificos. Estas definiciones
resaltan lo relevante de entender y hacer la gestidn correcta de los procesos de manera holistica
para mejorar la eficiencia y agregar valor a los productos o servicios finales.

Previo a lo que mencionan los autores cabe recalcar que al hablar de procesos no solo
se limita a la produccion, sino que incluye todas las tareas que se efectiian en una institucion u
organizacion. Las integraciones de estas perspectivas enfatizan la importancia de una gestion
de procesos integrada y coordinada. Los procesos de gestion de las organizaciones deben de
estar interrelacionados pues se hacen varias actividades enfocadas al objetivo el cual se quiere

cumplir para la obtencién de resultados.
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4.2.2. Procedimientos

El autor Vivanco (2019), efectu6 el estudio en la Universidad Internacional SEK en
Ecuador determinando que los procedimientos especifican detallando procesos, que atiende al
grupo que regula operaciones y actividades de un modo ordenado respecto con quienes son
responsables y tienen que dar cumplimiento a politicas y normativas explicitas para indicar la
duracion de papeles (p.1).

Se puede considerar que los procedimientos son parte fundamental de los procesos
porque se realizan como una serie de reglas consecutivas que deben ir en un orden adecuado

para realizar un proceso de manera correcta.

4.2.3. Gestion de procesos

De conformidad con IBM (2021), una gestién de procesos es un método que utiliza
distintos mecanismos que identifique, modele, analice, evalle, mejore y optimice la tactica y
los procesos de las organizaciones. Mediante la reingenieria permanente de procesos, estas
consiguen optimizar sus flujos de trabajo en términos generales.

Previo a lo que menciona el autor la gestion de procesos es una serie de actividades
para obtener una mejor constante en una organizacion.

El total de las tareas que se efectian en una empresa estdn conformadas por procesos
siendo importante que se gestionen adecuadamente para que se puedan ofrecer a los clientes
una grata experiencia gque vaya acorde con otras acciones que se realicen, para dar y facilitar la
gestion optima de la informacion. Lo ideal de la gestion de procesos es optimar el flujo de
trabajo de forma eficiente y en coherencia con los requerimientos presentados por los clientes.

4.2.4. Simbologia ISO

Tabla 2
Simbologia 1SO

Simbolo Significado ¢Para qué se utiliza?




—
WV

/\

Simbolo

Si/No
Si/No

<&
XN

O

[

Operacion

Operacidn e Inspeccion

Inspeccion y Medicion

Transporte

Entrada de bienes

Almacenamiento

Significado

Decision

Lineas de flujo

Conector

Conector de pagina

Seriala las fases centrales del
proceso, técnica o
procedimiento.

Sefiala la supervision o
verificacion en las fases del
proceso, técnica o
procedimiento de sus
componentes.

Simboliza lo que se va a
verificar, calidad y cantidad
de productos e insumos.
Sefiala cada momento en que
un documento se transfiere a
otro departamento y/o
funcionario.

Sefiala materiales/productos
que entran al proceso.

Sefiala el deposito constante
de la informacion o
documento dentro de un
archivo.

¢Para qué se utiliza?

Muestra un punto adentro
del flujo con posibilidades
de distintos caminos o
alternativas.

Conexion de simbolos
indicando un orden de
hacer las operaciones.
Punto de conexién dentro
de la pagina. Es la
continuidad del diagrama
en la dicha pagina. Vincula
dos pasos no contiguos en
ella.

Simboliza la prolongacion

del diagrama en otra.

Es la conexion o vinculo
con otra hoja distinta en la
que sigue el diagrama de
flujo.

Nota. Esta tabla muestra la simbologia ISO que contiene informacion necesaria para comprender su

significado y su utilizacion. Tomado de: Pagina http://www.iso.org/iso/home.htm

12
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4.2.4.1 Normas 1SO 9001
En la adaptacion 2015 de la norma 1SO 9001 se estipula una ordenacion de alto nivel,
en forma alineada de diferentes modos de sistemas de gestion de manera compatible
estableciendo una unidad de requisitos y vocabulario.(Burckhardt y otros, 2015).
La norma ISO 9001 es mas estructurada puesto que parti6 de la ISO 9000 en la cual al
pasar el tiempo se fue estandarizando de mejor manera para tener resultados 6ptimos y seguros

con una gestién adecuada la cual conlleva a grandes logros de las organizaciones.

4.2.4.2. Principios de la Calidad

Estan definidos como la regla fundamentalmente empleada para regir y operar una
agrupacion, empresa u organizacion. Se enfoca mejorar continuamente su labor a largo plazo,
centrandose en los clientes en virtud de las necesidades de todos los interesados. La adaptacion
2015 de la norma comprende 7 fundamentos, a distincion de la versién 2008 se suprimio el
principio de orientacion de sistemas para gestion y se universalizan o centran en los que
conllevan a la calidad y mejora, tomar decisiones y gestionar las relaciones. Estos 7 basamentos
de gestion de calidad en los que se centra el grupo de normas 1SO 9000 a partir de la publicacién
de la 1SO 9001:2015 son:

1. Enfoque al cliente: se trata de cumplir con la calidad en relacion con las necesidades
del cliente y el esfuerzo de sobresalir sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres de las entidades instauran la unidad de direccion y proposito, y
generan condiciones propicias para que el resto de las personas se integren en conseguir
los objetivos de calidad de la entidad.

3. Compromiso de las personas: para cualquiera que sea es imprescindible que el conjunto
de talento humano que las conforman sea competente y tengan facultades y se integren

a la entrega de valores.
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4. Enfoque a procesos: el hecho de poder entender y llevar a cabo una gestién de
actividades como procesos que estan interrelacionados es lo que constituye un sistema
afin, pues, con ello se logran resultados predecibles y con afinidad de un modo mucho
mas eficiente y eficaz.

5. Mejora: los esfuerzos son la base para que cualquier organizacién alcance el éxito
centrandose en mejorar cada vez mas.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia: mediante la evaluacién de datos y su analisis

se toman mejores decisiones con mas probabilidad de obtener resultados deseados.

7. Gestion de las relaciones: gestionar o tener buenas relaciones con las partes interesadas,

por ejemplo, con los proveedores, hace mas facil que se consiga el éxito de sostenibilidad

de la organizacion.
Los principios abordados en base a la gestion de calidad se pueden decir que son

los méas importantes pues a lo largo del tiempo se ha seleccionado los méas apropiados e

incluso se ha realizado cambios especificos para la mejora continua. Con estos principios

se dirige de mejor manera las organizaciones puesto que son fundamentales para llevar un
proceso correcto y apropiado para la evolucion y éxito de las organizaciones.
4.2.5. Informacion

Informacion como menciona Sdnchez Dumas (2021). Completamente los que estan
implicados en un proyecto tienen que contar con acceso a la informacién para poder
desempefar sus tareas. Por ello, es importante que los profesionales que laboran en distintas
areas cuenten con acceso a los mismos datos si es preciso para la realizacion de su trabajo
documental y gestionar de una manera correcta es obtenerla de una manera veridica para
que no existan errores y al momento de solicitarla se dé igualmente de una manera adecuada

en la ejecucion de los diferentes ambitos que difiere. (pag. 11)



15

4.2.6. Gestion de la Informacion

Gl se considera un proceso destinado a manejar informacion en beneficio de la
sociedad, en el cual se obtienen o utilizan recursos econdémicos, humanos, fisicos, materiales,
entre otros. El elemento basico de este proceso es la gestion del ciclo de vida de la informacion
y puede ocurrir en cualquier organizacion. Por esto se encarga de la gestion de los procesos y
sistemas que crean, adquieren, organizan, almacenan, distribuyen y usan informacion.
(Velazquez & Diaz, 2023)

La gestion de la informacion se puede decir que es un proceso estrechamente adecuado
para las organizaciones la cual eleva la manera de gestionar sus actividades de forma eficiente
ademas favorece a una correcta toma de decisiones y al crecimiento continuo.

4.2.7. Importancia de la gestion de la informacion

Este es un aspecto para el éxito y sostenibilidad de organizaciones es un fundamento
necesario para llevar un control adecuado en la formulacion de tareas, procesos, decisiones
estratégicas y en la capacidad de adaptarse a un entorno en constante cambio. VVasconez et al
(2020), sostiene que la sociedad actual se centra en la importancia de la informacion, hoy por
hoy se producen muchos documentos con informacion relevante para la cultura, trabajo,
educacion, tecnologia y, en general, informacion que utilizamos para nuestro estilo de vida. Es
asi como puede afirmarse que la sociedad de informacion actual es una manera de organizacion
social en cuanto a tecnologias de la informacion y comunicacion. La GPI tiene como proposito
la informacion de una forma en que resulte con excelencia dentro de un contexto bastante
competitivo, tecnoldgico y globalizad donde aquella es de los principales recursos para facilitar

la comprensién, el progreso, y mejora en varias areas.
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4.3.  Business Process Management

De conformidad con Bustillos y Jauregui (2018) dentro de su investigacion aluden que
BPM es un asunto de gestion a partir de informacion que se destaca por ser una forma flexible
el cual puede hacerse un monitoreo controlado para mejorar continuamente, por ende, este
modo emplea instrumentos y softwares para optimizar el flujo organizacional, crear un valor
agregado en los procedimientos a los socios/clientes, incrementar la productividad, gestionar

de manera adecuada los procesos operativos, administrativos y estratégicos. (p.16).

4.3.1. Ciclo de vida en Business Process Management

Dumas et al (2018) sostienen que en un ciclo de vida en BPM se encuentra una variedad
de actividades que deben seguir las organizaciones, cualesquiera que sean, con la finalidad de
que sean automatizadas mejorando con ello sus procesos:
1. Identificar
2. Descubrir
3. Analizar
4. Rediseriar
5. Implementar
6. Monitorear y controlar

La finalidad de este ciclo BPM es aplicar modificaciones de manera que cuando se
implementen se agilice la manera de como se lleva habitualmente los procesos tanto en tiempo

y recursos para llegar a una respuesta pronta frente a la necesidad.
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4.4. Bizagi Modeler
Segun Gamboa (2019) es una aplicacién que tiene como objetivo la diagramacion,
documentacion y simulacion de procedimientos a nivel comercial usando signos estandar
BPMN (Business Process Modeling Notation). Bizagi es un recurso BPM para el disefio,
modelo, integracion, automatizacién y monitoreo de procesos visuales sin programar. De esta

manera, logra mejorar la produccion eficientemente y un desarrollo exitoso.

4.4.1. Elementos basicos de modelado

Tabla 3

Elementos basicos de modelado

Elemento Descripcion Notacion

Evento Es lo que “sucede” durante el transcurso del
procedimiento. Tales eventos inciden en el flujo del
modelo y generalmente con motivo
(desencadenante) o marca (resultado). Se trata de
circulos cuyos centros son abiertos para que los
marcadores que se encuentran adentro disten otros
resultados o desencadenantes. Son de tres clases, de
acuerdo con la afectacion en el flujo: Inicio,
Intermedio y Fin.

Actividad A modo general, la labor y el proceso que hace una

empresa. Tal actividad puede gque sea atbmica 0 no

atdbmica (compuesta). La clase de tareas que
conforman el Modelo de Proceso comprenden:

Subproceso y Tarea, representados en forma de

rectangulos con puntas redondeadas. Las actividades
Sse usan en procesos estandar.

Puerta Es utilizada como enlace para controlar la
divergencia y convergencia en flujos de cadenas en
un proceso.

Es asi como, se fijara el ramal, camino, fusiony lazo
de caminos. Las marcas internas mostraran la clase

de control del comportamiento.
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Flujo de secuencia

Flujo de mensajes

Asociacion

Piscina

Carril

Objeto de datos

Mensaje

Un flujo de secuencia se utiliza para sefialar el orden

en el que se harén las actividades.

Un flujo de mensajes se usa para revelar el flujo de
mensajes entre dos colaboradores que se encuentran
dispuestos a enviarlos y recibirlos. En BPMN, 2
grupos separados en un diagrama de cooperacién
reflejaran a dichos colaboradores (entidades
asociadas y/o papeles asociados).

Es usada a fin de asociar informacion y artefactos
con factores graficos BPMN. Las acotaciones de
textos y otros aparatos se asocian con aspectos
graficos. La punta de flecha es sefial de alguna
orientacion de flujo como algin dato que
corresponda.

Es el reflejo grafico de algin Participante en una
Colaboracion. Igualmente puede orientar al “carril
de nado” y contenido grafico partir un grupo de
Actividades de otros Pools, usualmente en el
escenario de situaciones B2B. PUEDE considerar
especificaciones internas, en modo del Proceso que
se va a ejecutar. O podria ser sin detalles internos
COMO Una “caja negra”.

Corresponde a la subparticién de un procedimiento
que podria ser un grupo, y se ampliard por completa
longitud del mismo, vertical u horizontalmente. Son
utilizados a modo de organizar y categorizar tareas.
Suministran  informacion acerca de cudles
actividades se han de hacer y/o qué producen. Los
objetos de datos podrian relejar un objeto Gnico o la
compilacion de objetos. La entrada y la salida de
informacion brindan igual informacion en los
procesos.

Se usa para simbolizar aquello que contiene un
comunicado entre 2 que participen (segun lo definido

por el papel del socio comercial o entidad de socio).

e
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Grupo (un cuadro  Corresponde a aspectos graficos que se encuentran
alrededor de un
grupo de objetos

dentro de la misma  asociacién no incide en flujos de secuencia dentro

categoria L r
goria) del grupo. La denominacion de la clase surge en el

internamente en la misma categoria. Esta clase de

diagrama como etiqueta del grupo. | |
Las categorias se usan con el objetivo de analizar | i
documentacion. Los grupos son para visualizar las | |
clases de figuras en el diagrama. - - _ _ . _ 1

Anotacion de texto  Comprende al mecanismo con el cual se suministra
(adjunta con un

R informacion de texto adicional al lector de un Texto descriptive
Asociacion)

. , . Aqui
diagrama BPMN (consulte la pagina 71).

Nota. La tabla muestra los elementos basicos para el modelado de flujos. Tomado de: Péagina
https://www.omg.org/spec/BPMN/2.0/PDF

Estos elementos de flujo BPMN para el modelado de diagramas o flujos permite ser
claro y conciso con los procesos de manera factible y amigable de una manera rapida y facil
sin necesidad de esperar alguna validacion esto permite visualizar de manera clara de como se

lleva a cabo los procesos.

4.5. Analisis de valor agregado
Este coadyuva para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion
por medio de la identificacion de actividades indispensables, y de actividades burocraticas que
pueden suprimirse. Se fundamenta en que la direccion del proceso es generar el producto que
cumpla con la satisfaccion de aquello que necesita el cliente, pues, no se trata de crear
documentos ni registros de evidencias de eficacia del proceso. Ciertamente, los documentos y
registros son necesarios en la verificacion de los resultados planteados que no pueden ser

demasiados al fin de la gestion (Pifia, 2022, pag. 75).


https://www.omg.org/spec/BPMN/2.0/PDF

20

Segun lo mencionado el analisis de valor nos permite mediar las acciones que creen
valor para el cliente y la empresa los cuales se pueden ser reorganizados de manera 6ptima para
que las actividades tengan valor agregado positivo y evitar actividades de menos valor esto
permitird el cumplimiento de objetivos estratégicos.

4.5.1. Tipos de actividades que agregan valor

e Valor agregado para el cliente (VAC): responden a las perspectivas de los clientes que
disponen pagar mas.

e Valor agregado para la empresa (VAE): en ello estan las actividades que no impactan
valor a la entidad y corresponde a la clasificacion siguiente:

e Preparacion (P): para la hacer el producto hay un tiempo de preparacién de la planta, se
limpia y se alista la maquinaria necesaria, siendo este tiempo en el que no se produce,
generando un desperdicio.

e Espera (E): la de mora o tiempo del procedimiento, la compra o egreso de productos,
resulta improductivo.

e Movimiento (M): sucede al mover al personal o un medicamento.

e Inspeccion(l): proceso para verificar documentos, sin producir algun beneficio es un
desperdicio de tiempo.

e Archivo (A): almacenar documentos, no es un aporte al producto final, solo es tiempo
derrochado o malgastado.

Estas actividades detalladas nos permiten identificar en qué lugar se encuentran las
actividades basandonos en un diagrama de flujo de procesos para disponer una secuencia
controlada de la manera en la que se lleva, con resultados que permitan visualizar errores o

beneficios que estén teniendo los procesos.
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5. PROPUESTA METODOLOGICA

5.1.Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo es uno de los mas utilizados en las investigaciones, pues el
mismo hace uso de la estadistica para dar respuesta a distintos planteamientos que buscan
establecer patrones de comportamiento exactos, confiando en la cuantificacion de los datos que
se han adquirido en la investigacion. Asi mismo, este enfoque segun la investigadora Jiménez
(2020), tiene como proposito la busqueda de la objetividad cientifica de los hechos o causas
sociales en funcién de la explicacion de la verdad sobre la base de la medicion penetrante,
fundamentada en el control y la valoracion de parametros estrictamente objetivos que por
supuesto anula por completo los prejuicios y toda posibilidad de elementos de tipo subjetivos.

Segun lo mencionado la metodologia cuantitativa, estudia caracteristicas y utiliza la
observacion del proceso en forma de recoleccién de datos y los analiza para alcanzar un
resultado valido. En la investigacion planteada se aplicara la metodologia con enfoque
cuantitativo que permitird un analisis completo y una propuesta objetiva para optimizar la
gestion de la informacion ademas que permite una comprension integral de la gestion de

procesos de la informacion en la Cooperativa "Sefior del Arbol".
5.2.Tipos de Investigacion:

5.2.1. Investigacion Documental
La Investigacion documental comprende la indagacion, interpretacion, presentacion de
datos e investigaciones acerca de tema seleccionado de alguna ciencia, usando para tal fin, un
método analitico y con el fin de desarrollar la investigacion cientifica (Hernandez, 2019).
Segun Hernandez (2019), este tipo de investigacion se determina por su perspectiva
metddica en la recoleccion y analisis de datos, lo que facilita una comprension profunda y bien
fundamentada del tema en cuestion. Es un instrumento fundamental en el &rea cientifica y

académica porgue con esta se retne y analiza informacion acerca de un tema especial.
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Segun lo mencionado la investigacién documental es un proceso metodoldgico riguroso
que permite obtener una comprension detallada y fundamentada de un tema especifico. Se
orienta en recolectar y analizar datos siendo esencial en investigaciones.

La investigacion documental en la Cooperativa “Sefior del Arbol” permitira la revision
de literatura y teorias relevantes sobre gestion de procesos de la informacion, incluyendo

analisis de documentos internos de la cooperativa asociados con la GPI.

5.2.2. Investigacion de Campo

De acuerdo al libro de Sampieri (2019), la investigacion de campo subraya la
importancia que implica la recoleccion directa de datos de la poblacion utilizando instrumentos
y técnicas adecuadas. La investigacion de campo permite estudiar el lugar en donde se generan
los hechos de manera que al levantar la informacion se logre constatar los procesos que realizan
al gestionar la informacion.

Previo a lo mencionado se diria que la investigacion documental y la investigacion de
campo se complementan de manera esencial en el proceso investigativo. Al combinar estas
metodologias, los investigadores pueden asegurar la precision, relevancia y profundidad de sus
hallazgos, contribuyendo asi al desarrollo de investigaciones cientificas bien fundamentadas y
completas.

Se utilizara para obtener datos de primera mano, lo cual es crucial para asegurar la
precision y relevancia de los resultados. Con la recoleccion directa permitira obtener

informacion valida y fiable de la Cooperativa “Sefior del Arbol”.
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5.3.Alcances de la Investigacion:
5.3.1. Descriptiva

Es el mecanismo usado en ciencia para detallar las propiedades de los fenémenos,
poblacion o sujeto a estudiar. Se distingue del método analitico porque no describe el motivo
de la ocurrencia del hecho, sino que Unicamente ve lo que ocurre sin buscar explicarlo
(Martinez, 2018).

La importancia de los estudios descriptivos en la identificacion y andlisis de variables
relacionadas con la gestion de procesos. Con esto se puede comprender y mejorar la gestion de
procesos mediante la identificacidn, analisis e interpretacion de variables clave, este alcance
en la Cooperativa “Sefior del Arbol” proporcionard un asiento sélido para desarrollar
estrategias con efectividad que aumenten la eficiencia y competitividad, asegurando una
adaptacion continua a las necesidades del cliente y del mercado.

5.3.2. Correlacional

Esta investigacion fue correlacional en razon de comprobar el impacto de la
capacitacion laboral y en el desempefio del personal, para identificar la relacion o la correlacion
de las variables del estudio, agregando un modelo estadistico que coadyuve apropiadamente
con las resultas y su analisis (Mejia, 2019).

Mejia (2019) subraya la importancia de la investigacién correlacional para explorar
relaciones entre variables, utilizando herramientas estadisticas que aseguran la exactitud y
validez de los hallazgos. Este tipo de investigacion es fundamental para entender como ciertos
factores pueden influir en el desempefio laboral proporcionando asi un analisis profundo para
futuras mejoras.

Este alcance permitird una comprension integral de la gestion de procesos y de la
informacion en la Cooperativa “Sefior del Arbol” para constatar la informacién y analizar las

relaciones entre diferentes variables.
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5.4.Disefio Transversal
Esta clase de disefios transversales recogen datos en una oportunidad, en un solo
tiempo. Su intencion es describir variables y analizar su impacto e interrelacion en una
oportunidad (Ibidem, p. 270). Con el disefio transversal la Cooperativa “Sefior del Arbol"
obtendra una vision instantnea de la relacion entre variables en un momento dado, es ideal en

estudios descriptivos y correlacionales, proporcionando informacién crucial.
5.5.Técnicas e Instrumentos de investigacion

5.5.1. Encuesta

Para Gavilanez & lza (2022) es un modo primario que proporciona datos por medio de
varias preguntas objetivas, relacionadas y estructuradas asegurando que la informacién
obtenida de la muestra sea analizada usando métodos cuantitativos. La encuesta ayuda a
recolectar datos oOptimos de los colaboradores de la cooperativa “Sefior del Arbol”,
proporcionando informacion significativa para el avance del conocimiento de las distintas
areas.

5.5.2. Cuestionario

Es el instrumento de investigacion que comprende varias preguntas para compilar
informacion del encuestado. El objetivo es recabar datos sistematicamente y de forma
estandarizada, permitiendo analizar objetivamente y lograr resultas estadisticamente
importantes (Chimbo & Tipan, 2023).

El cuestionario como modalidad de la encuesta es una herramienta esencial en la
investigacion para recolectar datos de manera estructurada y verificar hipotesis de trabajo. La
aplicacion del cuestionario esta estructurada por 21 preguntas los mismos que fueron valorados
bajo una escala de Likert. Esta investigacion se aplicara a una poblacién de 21 colaboradores

para obtener datos cuantitativos sobre la eficiencia y efectividad de los procesos actuales.
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El presente instrumento fue utilizado en el proyecto de investigacion titulado “Modelo
de gestion de procesos basado en BPM para mejorar la eficiencia de los procesos de la Escuela
Profesional de Ingenieria Mecatronica de la Universidad Nacional de Trujillo Perd” por el
investigador Cruzado (2021). Este instrumento fue ajustado a los requerimientos y exigencias
de la cooperativa “Sefior de Arbol” para el levantamiento del estudio.

5.5.3. Entrevista

La entrevista utilizada serd semiestructura de la investigacion “Sistema de Informacion
Cliente/Servidor para la Cooperativa de Transportes Copuigua del Canton Pujili.”de las autoras
Casa y Mallitasig (2016). De esta manera se entrelaza temas para conseguir una atencion clara
para el diagndstico el cual dara respuesta de manera que se lleve a cabo un control de gestion
de procesos mas eficiente. En la entrevista se realizdé un cuestionario estructurado de 10
preguntas abiertas que fue dirigida al Gerente General de la cooperativa “Sefior del Arbol”, la
cual nos ayudo con una aclaracion mas amplia y precisa acerca de la gestion de procesos de la

informacion en el manejo de la cooperativa.
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Se ha considerado debido al tamafio limitado de la poblacién a todos los miembros de

los diferentes departamentos de la cooperativa conformados por 21 funcionarios. Esta

poblacion abarca servicio al cliente, asesores de créditos, gestores de cobranza.

Tabla 4

Poblacién

Personal

Ndmero

Jefe de Agencia

Jefe Comercial

Jefe de Captaciones

Jefe Administracion

Jefe Financiero

Asesor de Inversion

Asesor de Créditos

Asistente de Atencion al Cliente
Cajero Financiero

Asistente Operativo
Asistente de Tecnologia de la
Informacion

Contador

Ejecutivo de Cobranzas
Asistente de Marketing
Auxiliar de Talento Humano

P RPRER P PORPROWRRRRERE

[EEN

Total

21

Nota. En la tabla evidencia la poblacion y muestra obtenida en la Cooperativa “Sefior del Arbol”

Pujili.
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6. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Encuesta

“Gestion de procesos de la informacién en la cooperativa Sefior del Arbol Pujili”

Tabla 5

Escala de medicion de respuestas

Alternativas de Siempre Casi siempre A veces Muy pocas veces Nunca
respuesta
Ponderacion 5 4 3 2 1

Nota. En la tabla se identifica la escala de medicién de respuestas para la encuesta.

Fase 1: Identificacion del proceso

1. ¢Se definen clara y explicitamente la mision, vision y objetivos de la cooperativa?

Tabla 6

Mision y vision de la cooperativa.

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 9 41%
Casi siempre 4 8 36%
A veces 3 3 14%
Muy pocas

2 1 5%
veces
Nunca 1 1 4%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a la mision y vision de la cooperativa “Sefior
del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Figura 1l

Mision y vision de la cooperativa.

M Siempre
M Casi siempre
M A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a la pregunta de la mision y vision de la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Anélisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 77% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo que conocen la mision y vision. Mientras
que, el 23% del restante de los encuestados manifiestan que no tienen conocimiento sobre la
mision y vision de la cooperativa.

Interpretacion

En base al analisis el porcentaje mayoritario de los encuestados definen claramente la mision
y vision de la cooperativa, lo que refleja que los colaboradores identifican de manera correcta
y son consciente del enfoque que tiene la cooperativa. Por otro lado, la proporcién restante de
los encuestados no tiene clara la misién y vision de la cooperativa lo cual se da por la escasa

comunicacion o despreocupacion de los encuestados.
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2.- ¢ Tiene la cooperativa una planificacion financiera, comercial y general bien

definida?

Tabla7

Planificacion financiera definida

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 8 36%
Casi siempre 4 4 18%
A veces 3 3 14%
Muy pocas

2 5 23%
veces
Nunca 1 2 9%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a la planificacion financiera en la cooperativa

“Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Figura 2

Planificacion financiera definida

M Siempre
M Casi siempre
A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a la planificacion financiera en la cooperativa

“Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)



30

Anélisis

En base a la figura se puede evidenciar que el 54% de los encuestados dan respuesta a Siempre
y Casi siempre como resultado positivo que tienen una planificacion financiera y comercial
bien definida. Mientras que, el 46% restante de los encuestados expresan que no tienen una
planificacion financiera y comercial bien definida en la cooperativa.

Interpretacion

El porcentaje mayoritario de los encuestados expresan que la cooperativa sostiene una
planificacion bien definida al evidenciar que esta surgiendo en el ambito del cooperativismo.
Por otro lado, existe un porcentaje minoritario que mencionan no tener bien defina la
planificacion lo que refleja que se debe potenciar a los colaboradores con mayor comunicacion
sea charlas o capacitaciones para obtener una percepcion clara y precisa.

3.- ¢ Tiene la cooperativa una estructura organizativa bien definida?

Tabla 8

Estructura organizativa definida

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 7 32%
Casi siempre 4 5 23%
A veces 3 3 13%
Muy pocas

2 5 23%
veces
Nunca 1 2 9%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a la estructura organizativa en la cooperativa
“Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Figura 3

Estructura organizativa definida

B Siempre
M Casi siempre
M A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a la estructura organizativa en la cooperativa
“Sefor del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Anélisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 55% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo que tienen una estructura organizativa
definida. Mientras que, el 45% del restante de los encuestados manifiestan que no tienen de
manera definida la estructura organizativa de la cooperativa.

Interpretacion

Esto significa que la parte mayoritaria de los encuestados consideran que la cooperativa posee
una estructura organizativa claramente establecida con un enfoque claro de cémo se esta
manejando organizativamente por su estructura. Por otro lado, un porcentaje minoritario sefiala
la importancia de perfeccionar la misma, para tener una comprension transparente y aumentar

el compromiso general.
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4.- ¢ Tiene la cooperativa una division explicita de las tareas y los responsables de los

procesos?

Tabla 9

Tareas y responsables de los procesos

Respuestas  Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 7 32%
Casi siempre 4 4 18%
A veces 3 7 32%
Muy pocas

2 3 14%
veces
Nunca 1 1 4%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a las tareas y responsables de los procesos en

la cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Figura 4

Tareas y responsables de los procesos

M Siempre
M Casi siempre
W A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a las tareas y responsables de los procesos en

la cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Anélisis
4.- ¢ Tiene la cooperativa una division explicita de las tareas y los responsables de los

procesos?

En base a la figura se puede evidenciar que el 50% de los encuestados dan respuesta a Siempre
y Casi siempre como resultado positivo a la division explicita de tareas y responsables de los
procesos. Mientras que, el 50% restante de los encuestados expresan que no tienen una division
de tareas y responsables de los procesos en la cooperativa.

Interpretacion

De los resultados obtenidos se evidencia que el porcentaje mayoritario tienen tareas y
responsables de los procesos que llevan a cabo en la cooperativa, esto se da a que conocen sus
responsabilidades de cada puesto asignado. EI porcentaje restante da a conocer que hay areas
que no estan bien designadas por responsables, 1o que se entiende que no ejecutan bien sus
tareas al momento de presentarse una solicitud por parte de usuarios o gestionar un proceso

para la cooperativa.



34

5.- ¢Tiene la cooperativa definida los procesos y procedimientos en la gestion de la

informacion y que cumplan los objetivos estratégicos?

Tabla 10

Procesos y procedimientos

Respuestas  Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 5 23%
Casi siempre 4 5 23%
A veces 3 7 32%
Muy pocas

2 4 18%
veces
Nunca 1 1 4%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a los procesos y procedimientos en la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Figura 5

Procesos y procedimientos

M Siempre
M Casi siempre
W A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a los procesos y procedimientos en la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)



35

Anélisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 46% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo que tienen definido los procesos y
procedimientos en la gestion de la informacidn con el cumplimiento de objetivos estratégicos.
Mientras que, el 54% restante de los encuestados manifiestan que no tienen procesos y
procedimientos de la gestion de la informacion definidos en la cooperativa.

Interpretacion

El porcentaje mayoritario de los encuestados responden que tienen definidos los procesos y
procedimientos de la gestion de la informacion. Mientras el porcentaje minoritario de los
encuestados, sostienen que no existe de manera adecuada la gestion de procesos y
procedimientos esto enfatiza que se debe hacer una mejora para incrementar la claridad de
procesos y procedimientos correctos maximizando la productividad de la cooperativa.

6.- ¢ Generan ustedes seguimientos de procesos y procedimientos internos en el area
administrativa?

Tabla 11
Seguimiento de procesos y procedimientos

Respuestas  Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 9 41%
Casi siempre 4 4 18%
A veces 3 2 9%
Muy pocas

2 5 23%
veces
Nunca 1 2 9%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base al seguimiento de procesos y procedimientos
en la cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)



36

Figura 6

Seguimiento de procesos y procedimientos

m Siempre
M Casi siempre
I A veces
Muy pocas veces

M Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base al seguimiento de procesos y procedimientos
en la cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Andlisis

En base a la figura se puede evidenciar que el 59% de los encuestados dan respuesta a Siempre
y Casi siempre como resultado positivo que dan seguimiento a procesos y procedimientos
administrativos. Mientras que, el 41% restante de los encuestados expresan que no dan
seguimiento a procesos y procedimientos administrativos.

Interpretacion

El porcentaje mayoritario de los encuestados tienen conocimiento que el area administrativa
lleva un seguimiento de procesos y procedimientos internos. Por otro lado, el porcentaje
minoritario siente que no existe seguimiento de procesos y procedimientos administrativos, por
lo que esto podria afectar directamente a la cooperativa y sus procesos por el descuido de

establecer un orden en sus procesos.
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7.- ¢Se involucran todas las areas claves de la cooperativa en el proceso de gestion de la

informacion?

Tabla 12

Proceso de Gestién de la informacién

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 9 41%
Casi siempre 4 4 18%
A veces 3 4 18%
Muy pocas

2 4 18%
veces
Nunca 1 1 5%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base al proceso de gestion de la informacion en la

cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Figura7

Proceso de Gestion de la informacion

M Siempre
M Casi siempre
W A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base al proceso de gestion de la informacién en la

cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Caisa, Silva (2025)
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Anélisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 59% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo que se involucran todas las areas claves de
la cooperativa en el proceso de gestion de la informacion. Mientras que, el 41% restante de los
encuestados manifiestan que no se involucran todas las areas claves de la cooperativa en el
proceso de gestion de la informacién en la cooperativa.

Interpretacion

Se evidencia que el 59% de los encuestados se involucran en la gestion de la informacion esto
se da a que comprenden como de manera adecuada se gestiona la informacion, pero el 41% no
estan seguros. En este sentido se identifican posibles errores de como se lleva el proceso de
gestion de la informacién por lo que se requiere fortalecer esta integracion para asegurar un
proceso adecuado para las distintas areas.

8.- ¢ Los procesos y procedimientos internos de gestion de la informacion tienen una
herramienta para la ayuda en areas claves?

Tabla 13
Apoyo de herramientas

Respuestas  Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 5 23%
Casi siempre 4 5 23%
A veces 3 4 18%
Muy pocas

2 5 23%
veces
Nunca 1 3 13%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base al apoyo de herramientas en la cooperativa
“Sefor del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Figura 8

Apoyo de herramientas

M Siempre
M Casi siempre
M A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base al apoyo de herramientas en la cooperativa
“Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Andlisis

En base a la figura se puede evidenciar que el 46% de los encuestados dan respuesta a Siempre
y Casi siempre como resultado positivo que tiene una herramienta para la gestion de procesos
de la informacion. Mientras que, el 54% restante de los encuestados expresan que no que tiene
una herramienta para la gestion de procesos de la informacion.

Interpretacién

Segun el porcentaje mayoritario de los encuestados mencionan que constan con la herramienta
para la ayuda de procesos de informacion. Por otro lado, el 54% de los encuestados no
comparten que tienen la herramienta para gestionar de mejor manera el manejo de la
informacion por tal motivo se debe enfatizar en herramientas que se adapte a los estandares de

la cooperativa para tener una eficiencia al momento de tomar decisiones.
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9.- ¢Los equipos de la cooperativa compaginan con la gestion de procesos de la

informacion?

Tabla 14

Equipos de la cooperativa

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 4 18%
Casi siempre 4 7 32%
A veces 3 6 27%
Muy pocas

2 2 9%
veces
Nunca 1 3 14%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a los equipos de la cooperativa “Sefior del
Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Figura 9

Equipos de la cooperativa

B Siempre
M Casi siempre
M A veces
Muy pocas veces

® Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a los equipos de la cooperativa “Sefior del
Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Anélisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 50% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo a que los equipos de la cooperativa
compaginan con la gestion de procesos de la informacion. Mientras que, el 50% restante de los
encuestados manifiestan que los equipos de la cooperativa compaginan con la gestion de
procesos de la informacién.

Interpretacion

Se puede evidenciar que la parte mayoritaria de los encuestados responden a que tienen equipos
gue compaginan con sus responsabilidades, esto se da porque ciertas areas son base
fundamental en la cooperativa. Por otro lado, el porcentaje minoritario responde que los
procesos de la gestion de la informacidn no se estan llevando de una manera uniforme pues se
puede evidenciar que estos dos aspectos van de la mano y si no hay un funcionamiento conciso
existira duplicidad de informacion e incluso errores al tomar decisiones.

10.- ¢ La cooperativa realiz6 alguna vez una evaluacién sobre el desempefio de sus
procesos de la informacion en el area administrativa?

Tabla 15
Evaluacion sobre el desempefio de procesos

Respuestas  Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 7 32%
Casi siempre 4 9 41%
A veces 3 2 9%
Muy pocas

2 3 14%
veces
Nunca 1 1 4%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a la evaluacion sobre el desempefio de los
procesos en la cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Figura 10

Evaluacion sobre el desempefio de procesos

M Siempre
M Casi siempre
M A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a la evaluacion sobre el desempefio de los
procesos en la cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Andlisis

En base a la figura se puede evidenciar que el 73% de los encuestados dan respuesta a Siempre
y Casi siempre como resultado positivo que se realiza la evaluacion correspondiente sobre el
desempefio de procesos de la informacion en el area administrativa. Mientras que, el 27%
restante de los encuestados expresan que no se realiza la evaluacion correspondiente sobre el
desempefio de procesos de la informacion en el area administrativa en la cooperativa.

Interpretacion

El porcentaje mayoritario de los encuestados mencionan que estan de acuerdo que se realice la
evaluacion de procesos de la informacidn, para conocer la estabilidad del funcionamiento de la
cooperativa. Por otro lado, el porcentaje minoritario recalca que no se realiza evaluaciones de
desempefio de los procesos, esto se debe ano tener disposicion para cumplir de manera objetiva

con la finalidad de cumplir metas y objetivos planteados.



Fase I1: Descubrimiento de procesos
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11.- ¢Existe un equipo dedicado en la estructura organizacional que maneja la

identificacion de los procesos de la cooperativa?

Tabla 16

Equipo dedicado al manejo de la estructura organizacional

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 5 23%
Casi siempre 4 6 27%
A veces 3 6 27%
Muy pocas

2 4 18%
veces
Nunca 1 1 5%

Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base al equipo dedicado al manejo de la estructura
organizacional en la cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Figura 11

Equipo dedicado al manejo de la estructura organizacional

B Siempre
M Casi siempre
M A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base al equipo dedicado al manejo de la estructura
organizacional en la cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Anélisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 50% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo que existe un equipo dedicado a la estructura
organizacional los cuales manejan la identificacion de procesos. Mientras que, el 50% restante
de los encuestados manifiestan que no existe un equipo dedicado a la estructura organizacional
los cuales manejan la identificacion de proceso en la cooperativa.

Interpretacion

El porcentaje mayoritario de los encuestados expresan que existe un equipo para el manejo
especial de la estructura organizacional, se da porque son parte de los equipos que gestionan
los procesos. Por otro lado, también la otra porcidn de los encuestados coincide que se ve
necesario tener un panorama donde sefiale la importancia de tener un equipo especializado en
llevar de forma equilibrada los procesos de la cooperativa.

12.- ¢ Existe un método especifico para identificar los procesos de la gestion de la
informacion?

Tabla 17

Identificacion de procesos

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 6 27%
Casi siempre 4 6 27%
A veces 3 5 23%
Muy pocas

2 4 18%
veces
Nunca 1 1 5%

Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a la identificacion de procesos en la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Figura 12

Identificacion de procesos

M Siempre
M Casi siempre
A veces

Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a la identificacion de procesos en la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Anélisis

En base a la figura se puede evidenciar que el 54% de los encuestados dan respuesta a Siempre
y Casi siempre como resultado positivo que si existe un método para identificar los procesos
de la gestidn de la informacion. Mientras que, el 46% restante de los encuestados expresan que
no existe un método para identificar los procesos de la gestion de la informacién en la
cooperativa.

Interpretacion

La siguiente interpretacion indica que el porcentaje mayoritario de los encuestados identifican
los procesos de informacion por la manera en que gestionan los procesos internos al momento
de suscitarse solicitudes. Pero el porcentaje minoritario de los encuestados sefialan la
importancia que se debe tener en la identificacion de los procesos ya que estos permiten

gestionar las actividades de manera precisa para el funcionamiento adecuado de la cooperativa.



13.- ¢ La cooperativa utiliza un método especifico para gestionar el proceso de la
informacion?

Tabla 18

Método especifico para gestionar la informacion

Respuestas  Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 5 41%
Casi siempre 4 9 36%
A veces 3 2 14%
Muy pocas

2 5 5%
veces
Nunca 1 1 4%

Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base al método especifico para gestionar la
informacion en la cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Figura 13

Meétodo especifico para gestionar la informacién

B Siempre
M A veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base al método especifico para gestionar la
informacion en la cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

M Casi siempre
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Muy pocas veces
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Anélisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 64% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo utiliza un método especifico para gestionar
el proceso de la informacidn. Mientras que, el 36% restante de los encuestados manifiestan que
no utiliza un método especifico para gestionar el proceso de la informacion en la cooperativa.

Interpretacion

El porcentaje mayoritario de los encuestados mencionan que, si tienen conocimiento de los
métodos de la gestion de la informacion, lo cual da a conocer que emplean al momento de
realizar sus debidos procesos. Un porcentaje minoritario de los encuestados esta en desacuerdo,
por lo que se debe enfatizar en métodos de la informacion fomentando una comprension
profunda.

14.- ¢La cooperativa utiliza herramientas especificas para gestionar el proceso de la
informacion?

Tabla 19

Utilidad de herramientas especificas

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 6 27%
Casi siempre 4 9 41%
A veces 3 5 23%
Muy pocas

2 1 4%
veces
Nunca 1 1 5%

Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a la utilidad de herramientas especificas la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Figura 14

Utilidad de herramientas especificas

M Siempre
W Casi siempre
M A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a la utilidad de herramientas especificas en la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Andlisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 68% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo utiliza herramientas especificas para
gestionar el proceso de la informacion. Mientras que, el 32% restante de los encuestados
manifiestan que no utiliza un método especifico para gestionar el proceso de la informacién en
la cooperativa.

Interpretacion

La interpretacion menciona que el porcentaje mayoritario de los encuestados tienen
herramientas especificas para los procesos de gestion de informacion esto se da por un
financiamiento estable que tiene la cooperativa. Por otro lado, el porcentaje minoritario dan
respuesta a que seria necesario para llevar un correspondiente manejo de la informacion

considerando que su aplicacion deberia ser adaptable y factible a los procesos que llevan.
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15.- ¢ Usted ha definido la gestion de procesos de la informacién mediante el modelo 1SO?

Tabla 20
Modelo ISO

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 3 14%
Casi siempre 4 2 9%
A veces 3 10 45%
Muy pocas

2 3 14%
veces
Nunca 1 4 18%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base al método 1SO en la cooperativa “Sefior del
Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Figura 15
Modelo ISO

B Siempre
B Casi siempre
W A veces
Muy pocas veces

® Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base al método 1SO en la cooperativa “Sefior del
Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Anélisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 54% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo que se define la gestion de procesos de la
informacion mediante el modelo 1SO. Mientras que, el 46% restante de los encuestados
manifiestan que no se define la gestion de procesos de la informacién mediante el modelo 1ISO
en la cooperativa.

Interpretacion

A partir del analisis anterior se consider6 que el porcentaje minoritario no tienen conocimiento
del modelo 1SO que se puede dar por escasez de capacitaciones o charlas en base a las normas
ISO. Mientras porcentaje mayoritario menciona que el uso de este modelo o norma es de gran
importancia en las organizaciones pues tiene un enfoque crucial para la gestion de procesos lo
que significaria un aporte representativo para la cooperativa.

Fase I11: Analisis de procesos

16.- ¢ Existe un equipo especifico en la estructura organizativa responsable del analisis
de los procesos de la informacion?

Tabla 21

Estructura organizativa

Respuestas  Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 6 27%
Casi siempre 4 8 36%
A veces 3 3 14%
Muy pocas

2 2 9%
veces
Nunca 1 3 14%

Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a la estructura organizativa de la cooperativa
“Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Figura 16

Estructura organizativa

M Siempre
W Casi siempre
M A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a la estructura organizativa de la cooperativa
“Sefor del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Analisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 63% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo que si existe un equipo especifico
responsable del analisis de los procesos de la informacion. Mientras que, el 37% restante de
los encuestados manifiestan que no existe un equipo especifico responsable del analisis de los
procesos de la informacion cooperativa.

Interpretacion

El porcentaje mayoritario de los encuestados mencionan que si existe un equipo especifico
responsable de los procesos de la informacion lo que refleja en la toma de decisiones. Mientras
el porcentaje minoritario de los colaboradores percibe la necesidad de contar con un equipo
para el andlisis de procesos. Se debe maximizar la fraccion menor para que exista claridad en
procesos que se llevan a cabo para el funcionamiento de la cooperativa puesto que no todos
cuentan con los equipos fundamentales para llegar a un analisis de los procesos de la

informacion.
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17.- ¢ Existe un método especifico cualitativo o cuantitativo para analizar el proceso de
la gestion de la informacion?

Tabla 22

Métodos para andlisis de procesos

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 4 18%
Casi siempre 4 8 37%
A veces 3 6 27%
Muy pocas

2 2 9%
veces
Nunca 1 2 9%

Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a los métodos para analisis de procesos en la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Figura 17

Métodos para andlisis de procesos

M Siempre
W Casi siempre
W A veces
Muy pocas veces

M Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a los métodos para analisis de procesos en la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Anélisis

En base a la figura se puede evidenciar que el 54% de los encuestados dan respuesta a Siempre
y Casi siempre como resultado positivo que si existe un método para analizar el proceso de la
gestién de la informacién. Mientras que, el 46% restante de los encuestados expresan que no
existe un método para analizar el proceso de la gestion de la informacion en la cooperativa.

Interpretacion

Esto da a conocer que el porcentaje mayoritario de los encuestados mencionan que sujetan
métodos para analizar el proceso de gestion de la informacion. Por otro lado, se refleja en el
porcentaje minoritario de los entrevistados que tienen una percepcién baja de los métodos que
llevan para analizar la gestion de procesos. Esto significa que se debe fortalecer los métodos
pues es necesario al momento de ejecutar procesos designados concentrandose en la mejora
continua para mantener una posicion positiva.

18.- ¢ Esta bien definido el valor de cada proceso?

Tabla 23
Valor del proceso

Respuestas  Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 7 41%
Casi siempre 4 5 36%
A veces 3 5 14%
Muy pocas

2 3 5%
veces
Nunca 1 2 4%

Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base al valor del proceso en la cooperativa “Sefior
del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Figura 18

Valor del proceso

M Siempre
M Casi siempre
M A veces
Muy pocas veces

M Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base al valor del proceso en la cooperativa “Sefior
del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Anélisis

En base a la figura se puede evidenciar que el 55% de los encuestados dan respuesta a Siempre
y Casi siempre como resultado positivo que si esta definido el valor de cada proceso. Mientras
que, el 45% restante de los encuestados expresan que no estan definidos los valores de los
procesos que realizan en la cooperativa.

Interpretacion

Se muestra que una proporcién mayoritaria esta de acuerdo con esta afirmacion, esto se puede
reflejar en tiempos de actividades a dar respuestas prontas. Sin embargo, un porcentaje de
minoritario manifiesta un desacuerdo notable. Este panorama sugiere que, aunque presenten
valores definidos efectivamente, es crucial seguir fortaleciendo acciones positivas para tener

un aumento de valor en cada proceso.



19.- ¢ Tiene la cooperativa un problema bien definido para cada proceso?

Tabla 24

Problema definido por proceso

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 4 18%
Casi siempre 4 8 37%
A veces 3 2 9%
Muy pocas

2 4 18%
veces
Nunca 1 4 18%

Total 100%
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Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base al problema definido por proceso en la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Figura 19

Problema definido por proceso

M Siempre
M Casi siempre
W A veces
Muy pocas veces

M Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base al problema definido por proceso en la
cooperativa “Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Anélisis

En base a la figura se puede evidenciar que el 55% de los encuestados dan respuesta a Siempre
y Casi siempre como resultado positivo que si la cooperativa un problema bien definido para
cada proceso. Mientras que, el 45% restante de los encuestados expresan que no tienen
definidos los problemas de cada proceso de la cooperativa.

Interpretacion

El porcentaje mayoritario de los entrevistados mencionan que tienen bien definido cada
proceso en el cual son asignados para el cumplimiento de actividades. El porcentaje minoritario
de los colaboradores sostiene que no se identifican adecuadamente los problemas por cada
proceso. Pero tener un margen ptimo de cudles son los problemas puntuales de cada proceso

facilitaria a dar una respuesta pronta y oportuna para asegurar el cumplimiento de los mismos.

20.- ¢ Estan claramente definidos los esfuerzos que requiere la cooperativa para resolver

problemas?

Tabla 25

Esfuerzos requeridos para la cooperativa

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 7 32%
Casi siempre 4 4 18%
A veces 3 2 9%
Muy pocas

2 6 27%
veces
Nunca 1 3 14%
Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a los esfuerzos requeridos para la cooperativa
“Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Figura 20

Esfuerzos requeridos para la cooperativa

M Siempre
M Casi siempre
m A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a los esfuerzos requeridos para la cooperativa
“Sefior del Arbol”. Elaborado por: Silva, Caisa (2025)

Andlisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 50% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo que define que los esfuerzos si estan
claramente definidos para resolver problemas. Mientras que, el 50% restante de los encuestados
manifiestan que no esta definido los esfuerzos claramente los problemas a resolver.

Interpretacion

En la interpretacion se observa un porcentaje uniforme que considera que si conocen los
esfuerzos que se requiere para resolver problemas. Por otro lado, la otra fraccion tiene un
desconocimiento. Esto implica que tienen que tener una vision optima principalmente en cuales
son los problemas para que consecuentemente se dedique el esfuerzo necesario para solventar

dicho problema conjuntamente con la participacion de los miembros de la cooperativa.
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21.- ¢ Se realiza alguna actividad para gestionar los procesos de la informacién que dirige

a enfocarse en reducir esfuerzos y obtener eficiencia?

Tabla 26

Gestionar los procesos

Respuestas Escala Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 3 13%
Casi siempre 4 6 27%
A veces 3 7 32%
Muy pocas

2 3 14%
veces
Nunca 1 3 14%

Total 100%

Nota: Esta tabla muestra los valores obtenidos en base a gestionar los procesos en la cooperativa

“Sefior del Arbol”. Elaborado por: Caisa, Silva (2025)

Figura 21

Gestionar los procesos

M Siempre
M Casi siempre
A veces
Muy pocas veces

B Nunca

Nota: En la figura se identifica los porcentajes en base a gestionar los procesos en la cooperativa

“Sefior del Arbol”. Elaborado por: Caisa, Silva (2025)
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Anélisis

De los resultados obtenidos se puede evidenciar que el 40% de los encuestados dan respuesta
a Siempre y Casi siempre como resultado positivo que si realizan actividades para gestionar
los procesos de la informacion los cuales se enfocan en reducir esfuerzos y obtener eficiencia.
Mientras que, el 60% restante de los encuestados manifiestan que no realizan actividades para
gestionar los procesos de la informacion los cuales se enfocan en reducir esfuerzos y obtener
eficiencia en la cooperativa.

Interpretacion

A partir del analisis anterior el porcentaje minoritario de los encuestados consideran que no se
lleva actividades en gran parte centralizadas que reduzcan esfuerzos. Para obtener eficiencia 'y
reducir esfuerzos se debe tener claro las actividades fundamentales, pero trabajando
conjuntamente para que tengan un control estable de consistencia en la ejecucion de tareas
fortaleciendo lazos con usuarios para una mejor atencion puesto que la mayor parte considera

realizar actividades eficientes de los procesos de informacion es necesario.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
CARRERA GESTION DE LA INFORMACION GERENCIAL

Entrevista Proyecto
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“Gestion de procesos de la informacion en la cooperativa Sefior del Arbol - Pujili”

Dirigida A: Gerente General de la Cooperativa Sefior del Arbol

Persona Entrevistada: Maricela Masabanda

Fecha de Entrevista: 02/12/2024

e Objetivo: Desarrollar procesos internos en el area administrativa mediante el BPM de

la cooperativa “Sefior del Arbol”

Cuestionario

Preguntas

Respuestas

Criterio autor Interpretacion

1. Actualmente
como se realiza
el proceso de
registro de la
informacion de
los socios y
clientes?

2. ¢Con que
frecuencia se
realiza el
proceso de
actualizaciones
de los datos, con
respecto a los
socios y clientes?

El proceso de registro se lleva

a cabo de manera automatica
en atencion al cliente quien
Ilena toda la informacion
referente a los clientes.
Cuando un nuevo socio o
cliente se presenta, el
personal encargado recopila
toda la informacidn relevante,
como datos personales,
contacto y preferencias. Esta
informacion se ingresa
directamente en el sistema.

Las actualizaciones de datos
se realizan cada dos afios.
Este intervalo se considera
adecuado para mantener la
informacion actualizada, ya

que permite a la cooperativa
revisar y corregir cualquier

cambio en la situacion de los
socios y clientes, como
cambios de direccion, estado
civil o informacion de
contacto.

La atencion al cliente
para los usuarios es de
gran importancia pues
brindar un buen
servicio brinda
seguridad y les da una
experiencia superior a

Segun (Prieto, 2021) La
automatizacion al servicio
del cliente es de suma
relevancia en la
documentacion de datos ya
que es fundamental para
incrementar la eficiencia 'y

la experiencia del usuario los clientes, el
resaltan la manera en que automatizar la
los sistemas simplifican esta documentacion de datos
labor al incorporar asegura que la
herramientas de informacion de los
automatizacion. usuarios se lleve de una
manera ordenada y
segura para su
respectivo proceso.

Cada cooperativa
cuenta con sus propias
normas para actualizar
los datos de sus socios
lo cual se debe llevar de

una manera adecuada
para que no exista
falencias a largo plazo.

Segun (Mejia, 2019)La
frecuencia con la que las
cooperativas deben
actualizar los datos de sus
socios y clientes no esta
estandarizada y puede variar
segun las politicas internas
de cada entidad y las
normativas locales, requiere
que las cooperativas
reporten mensualmente las
actualizaciones relacionadas
con los ingresos o salidas de
socios o clientes, asi como
los cambios en los valores
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3. ¢Quiénes se
encargan del
manejo de
informacion de
la cooperativa?

4. ;Esta de
acuerdo en que
la informacion
gue se genere
diariamente sea
guardada en
forma fisica o
digital?

5. ¢Considera
gue con una
herramienta
tecnologica
facilitaria el
proceso de la
gestion de la
informacion?

Cada area de la cooperativa
se responsabiliza de la
conduccion de datos
informativos respectivos. Es
decir, los diferentes
departamentos que hay, como
atencion al cliente, cobranzas,
administracion gestionan la
informacion relacionada con
sus funciones especificas de
manera que ayudan a
mantener la organizacion de
los datos, ya que cada area se
enfoca en su propia
informacion.

Segun la norma, establece
que la informacion generada
diariamente debe ser
guardada tanto en formato
fisico como digital. Esta
doble modalidad de
almacenamiento proporciona
una capa adicional de
seguridad y respaldo. Al tener
copias fisicas, se asegura que
la informacion esté disponible
incluso en caso de fallos
tecnologicos, mientras que el
almacenamiento digital
facilita el acceso y la gestion
de datos, permitiendo una
recuperacion mas rapida y
eficiente.

Se considera que la
implementacion de
herramientas tecnoldgicas
seria de gran ayuda para
optimizar la gestion de la
informacion. Estas
herramientas pueden
automatizar procesos, reducir

de certificados de
aportacion.

Segun (Gonzales, 2013)
menciona que una
cooperativa, la
descentralizacion en la
administracion de la
informacion, otorgando
responsabilidades concretas
a cada sector, es una
practica organizacional
efectiva que promueve la
especializacion y la
eficiencia en las
operaciones, este método
posibilita que los
departamentos, tales como
servicio al cliente y gestion
de los datos que gestiona.

Segun (Benitez, 2019) la
documentacion digital es
Optica, porque reduce la
cantidad de papeles
obteniendo informacidn
mucho mas rapida y exacta,
adicionalmente, es necesario
y recomendable eliminar
aquellos que no son validos
y que obstaculizan el acceso
a otros que si son de
relevancia, el archivo tiene
ser completo y estar
disponible para todos, de
manera ordenada y
clasificada adecuada y
correctamente.

Para (Cetina, 2023) la
profesion contable, por el
aparecimiento y evolucion
permanente de innovadores
equipos tecnologicos, por
ejemplo, el software de
contabilidad automatizado,
procesos internos con

En una cooperativa, la
informacion es una
tactica que persigue

fortalecer la
organizacion, la
eficiencia y la toma de
decisiones ya que al
dejar que cada area se
encargue de la
informacion propia, se
fomenta a una
responsabilidad
eficiente al momento de
realizar procesos y
procedimientos de
manera que potencie la
calidad del servicio.

La digitalizacion es un
recurso muy esencial
para mejorar la
administracion de
documentos, podria ser
que posibilita un acceso
a la informaciéon méas
agil y eficaz,
disminuyendo el
desorden y facilitando
la gestion de la
informacion.

Las herramientas para
las organizaciones son
un apoyo importante
mas ahora que se vive
cambios constantes en
las tecnologias las
cuales van avanzando
continuamente y son de
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6. ¢Conoce
alguna
herramienta
tecnologica que
realice los
procesos de
registro,
facturaciony

almacenamiento
2

7. ¢(Esta de
acuerdo que se
realice procesos
de mejoraen la
gestion de la
informacion de
la cooperativa?

el tiempo de manejo de datos
y mejorar la precisién en la
entrada de informacion.
Ademas, facilitarian la
generacion de informes y
andlisis, lo que permitiria a la
cooperativa tomar decisiones
mas informadas y
estratégicas, mejorando asi la
eficiencia operativa.

El sistema utilizado en la
cooperativa es ERP
(Planificacion de Recursos
Empresariales). Este sistema
integra diversas funciones,
como el registro de
informacion, la facturacion y
el almacenamiento de datos,
en una la plataforma. Esto no
solo mejora la eficiencia al
centralizar la informacion,
sino que también permite una
mejor coordinacion entre los
diferentes departamentos de
la cooperativa.

Si estoy muy de acuerdo en
que se lleve a cabo procesos
de mejora en la gestién de la
informacion. La mejora
continua es esencial para
adaptarse a las necesidades
cambiantes de la cooperativa
y de nuestros socios.
Implementar mejoras con
adopcion de nuevas
tecnologias, la capacitacion
del personal y la revision de
procedimientos existentes

automatizaciones en
beneficio de las
organizaciones
empresariales, herramientas
de bots en servicios
gestionados para
comunicarse con los
clientes, etc., que conforman
la simplificacion de
actividades que antes se
desempefiaban invariable y
manualmente analitica.

Segun (Ruiz, 2019 ) no
contar con un sistema de
informacion integral causa
que las tareas y los procesos
sean dificiles para conseguir
el estado de cuenta de
ahorros y créditos de un
socio, haciéndose de modo
manual y consultando
reportes de manera
individual en hojas de
calculo independientes.
Mientras que, con el sistema
de informacidn, la emision
del estado de cuenta es mas
rapido.

Para (Sanmartin, 2021) las
organizaciones deben
conservar una cultura que
mejore permanentemente,
una sistematizacion de
procesos con colaboracion
del talento humano que
trabaje en equipo y sea
creativo, para lograr un
producto de calidad
aprovechando los recursos
Optimamente, con eficacia 'y
eficiencia que mejoren las
resultas y coadyuven al

contribuiria a una gestion mas posicionamiento de las

eficiente y efectiva de la
informacion.

empresas dentro del
mercado.

gran ayuda por la
facilidad que hay en
distintas maneras de
manejarlas.

Los sistemas para un
proceso hoy en dia son
fundamentales ademas

debemos tener
encuentra que existen
un sin nimeros de
sistemas que se adaptan

a la necesidad que se
busca pues esto mejora

la eficiencia y brinda

procesos rapidos y
seguros.

Mejorar procesos es
estar un paso hacia
adelante frente a
cualquier problema que
pueda darse. Por tal
motivo es muy
necesario que se realice
procesos adecuados
para la gestion de la
informacion
colaborando de manera
eficiente al crecimiento
de la cooperativa.
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8.¢La

cooperativa tiene

alguna

herramienta de

mapeo de
negocio?

9. ¢ Tiene usted
algun tipo de
capacitacion
sobre el mapeo
de negocios?

Actualmente, la cooperativa
no cuenta con ninguna
herramienta de mapeo de
negocio. No se han
implementado sistemas o
metodologias especificas para
visualizar y analizar los
procesos de negocio, la falta
de estas herramientas puede
que nos limite para identificar
areas de mejora.

Si tuvo la oportunidad de
revision la capacitacion sobre
el mapeo de negocios.

Si he tenido la oportunidad de
estar en una capacitacion
sobre el mapeo de negocios.
Lo cual me indico que no se
cuenta con herramientas
especificas, hay un interés en
aprender mas sobre las
metodologias y técnicas que
pueden ayudar a mapear y
analizar los procesos de
negocio.

(SUAREZ, 2019) sefiala que
el empleo de herramientas
para el mapeo es para fijar

las distancias en una
muestra mas pequefia que
concierne a la encuesta
aplicada a los trabajadores
con el fin de hacer una
apropiada administracion
del riesgo, con base en
politicas, estrategias y
técnicas de aprobacion.

Segun (Miranda, 2016) es
un método en la orientacion
y redefinicion de los
elementos esenciales del
proceso para hace posible
reinventar dentro del
acuerdo que el cliente
valora. Saber cual es el
mapa del proceso hace
posible la identificacion y
planeacion de los factores
de entrada y salida para
optimizar el disefio y
operacion de los elementos
mas importantes, cuyo
objetivo de determinar las
estrategias que son
necesarias para solucionar
lo que necesitan nuestros
clientes (interno/externo);
destacando los obstaculos y
oportunidades que pueden
suscitarse. Es el mejor modo
para medir avances en
sistematicamente y para
informar a toda la empresa
de los requerimientos mas
importantes

La implementacion del
mapeo y la ejecucion a
los empleados son
practicas habituales en
la administracion de
riesgos, puesto que
pueden posibilitar a las
organizaciones detectar
y tratar sus
vulnerabilidades de
forma activa.

Los mapas de negocios
son recursos Utiles para
cualquier entidad que
apetezca al momento de
optimizar sus
operaciones, al ofrecer
una ilustracion visual
de los procesos,
promueven la
comprension, el trabajo
en equipo y la deteccion
de oportunidades para
mejorar.
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10. ¢ Tiene
establecido una
norma técnica
para el mapeo de
los negocios?

Por el momento, no se ha
podido establecer una norma
técnica sobre el mapeo de
negocios, no hemos
formalizado un marco o
conjunto de directrices que
guien el proceso de mapeo.

(Sandra, 2021) sostiene que
los aspectos importantes
para el disefio de los
procesos y actividades de
control empleadas para
seguir y evaluar los medios
utilizados para mejorar y
por altimo, los recursos
usados para difundir los
procesos; el modelo es
eficaz, sin embargo, no son
aplicados por las
instituciones publicas y
dentro de la normativa
vigente, lo cual evidencia el
vacio en la gestion.

La importancia de un
modelo de
administracion de
procesos
adecuadamente
organizado incrementa
la eficiencia y la
efectividad de la
cooperativa, la falta de
implementacion de esta
técnica minimiza
oportunidades que
pueden fortalecer la
cooperativa.

Nota. La tabla da a conocer la entrevista realizada a la Gerente General de la cooperativa
“Sefior del Arbol”.
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7. PROPUESTA

“PROCESOS INTERNOS EN EL AREA ADMINISTRATIVA”

7.1.1dentificacién de la Cooperativa

Historia

La cooperativa de Ahorro y Crédito Sefior del Arbol, es una institucion que tiene como
objetivo social, satisfacer los requerimientos financieros de sus socios y de la colectividad por
medio de la ejecucion de las actividades, con la finalidad de responder a las necesidades
urgentes de la localidad ya que somos una entidad de economia solidaria y popular, que nacié
con grandes suefios de alcanzar metas y posesionarse en el mercado, siempre con miras al
crecimiento de la organizacién conjuntamente con la comunidad y de esta manera ayudar al
desarrollo local ya que es una institucion que aparece de la necesidad del Barrio Cuicuno
perteneciente a la parroquia de Guaytacama, canton Latacunga, provincia de Cotopaxi. Es asi
que se da paso en noviembre de 2009 a la elaboracion de los estatutos de creacion, para luego
el 10 de mayo de 2010 sea aprobado por el Ministerio de Inclusion Economica y Social, MIES;
mediante Resolucion Ministerial No. 005 y con este paso iniciamos funciones en el mes de
junio del afio 2010 para ya abrir nuestras puertas e iniciar a cumplir el objetivo de creacion.
Fueron 15 socios quienes entusiasmados emprendieron este reto con un enfoque netamente
social y de ayuda solidaria a sus asociados y por ende al desarrollo de los habitantes del Barrio
de Cuicuno.

Somos una institucién joven pues tenemos 8 afos de funcionamiento; tiempo que ha
sido de consolidacién de lo que fue en su momento la idea de responder a una necesidad local,
al momento los resultados son alentadores, mas alla de resultados econdmicos y financieros,

resultada motivante el saber que hay mas de 400 socios y clientes.


https://es.wikipedia.org/wiki/Socio
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Mision
Somos una cooperativa de Ahorro y Crédito, soélida que ejerce los principios de la
Economia Popular y Solidaria; enmarcada en el respeto y la confianza de sus socios y el medio
ambiente; siendo promotores del desarrollo econémico local.
Vision
La cooperativa de Ahorro y Crédito Sefior del Arbol, es una organizacion de la
Economia Popular y Solidaria, solida, sostenible y socialmente rentable, que comparte con sus

socios el trabajo permanente en busqueda del bien comin, mediante la prestacion de servicios

de ahorro y crédito, eficiente y oportuno usando tecnologias amigables con el medio ambiente.

7.2.Estructura organizacional actual

Organigrama estructural de la Cooperativa “Sefior del Arbol”
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Nota. La figura representa el organigrama estructural de la cooperativa “Sefior del Arbol”.
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7.3.Introduccion

De acuerdo con el respectivo cuestionario y entrevista realizados se diagnosticaron
datos importantes lo cual se logré inferir que la cooperativa tiene una influencia en la manera
inadecuada de llevar los procesos internos administrativos lo cual se debe reconocer que en un
entorno financiero cada vez mas digitalizado y competitivo las cooperativas deben de tener una
adaptacion rapida a las exigencias del mercado.

La cooperativa Sefior del Arbol consciente de los desafios que enfrenta ha distinguido
en optimizar sus procesos para que no exista la posibilidad de incrementar errores consiguiendo
asi mejorar los procesos y la eficiencia operativa en calidad al servicio ofrecido a los clientes.

Nos enfocaremos en los procesos internos administrativos claves para la cooperativa
los cuales mejoran la gestion de informacion de manera &gil y eficaz sin errores de
documentacion, demoras en la gestion de trdmites, creando asi a los clientes una experiencia
satisfactoria al momento de gestionar alguna solicitud con sostenibilidad y rentabilidad a largo
plazo de la cooperativa.

Para abordar estas problematicas se desarrollara flujos de los procesos fundamentales
para la gestion administrativa interna utilizando Business Process Management (BPM) esta
herramienta proporciona una vision clara y completa de los procesos, identificacion de
ineficiencias e implementando mejoras rapidas y significativas las cuales garantiza un flujo de
trabajo optimo, transparente en sus procesos y una adecuada gestion de informacion.

El analisis de valor enfoca a tener una repuesta optima en recursos, tiempo y eficiencia
operativa alineada a los procesos. Ayuda a identificar el impacto de cada actividad
promoviendo decisiones informadas para una sostenibilidad financiera. Ademas, fortalece los
principios cooperativos al enfocarse en maximizar el beneficio colectivo, mejorar la
competitividad y adecuacion a modificaciones en el ambiente, esto garantiza operaciones

efectivas y estén orientadas al valor para los socios.
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En contexto los flujos de procesos mediante BPM se va a fundamentar en un analisis
de valor de la cooperativa lo cual esto nos permitira llevar una gestién mas rapida y efectiva
no solo beneficiara la eficiencia operativa y a la cooperativa en si, sino que también fortalecera
la confianza con los socios o clientes en los servicios ofrecidos construyendo asi un desarrollo

sostenible y rentable a la cooperativa.
7.4.Proceso interno de gestion de crédito

7.4.1. Objetivo
Realizar los flujos internos para los procesos de gestion de créditos de manera que sea mas agil,
transparente y orientada a una mejora en la experiencia de los socios, lo cual ayude a corregir
errores en los tiempos de respuesta complementado de un andlisis de valor donde se observe

un avance de los procesos de gestion en la cooperativa “Sefior del Arbol”.

7.4.2. Accion
Realizar un mapa de procesos que refleje un flujo de gestion de créditos optimo utilizando
BPM (Business Process Management) con un enfoque centrado en la automatizacién de
procesos Yy tareas, comprometidos a brindar una respuesta pronta a las solicitudes de los socios
conjuntamente de un andlisis de valor para tener una respuesta en base a los procesos y
actividades que se desarrollé con el fin de un funcionamiento rapido y eficaz para la

sostenibilidad de la cooperativa.

7.4.3. Flujo

1.Propuesta de crédito al cliente

El cliente o socio solicita informacion, se brinda detalles de crédito que se adapten a sus
necesidades y se da a conocer requisitos, montos, tasas y plazos asegurando la comprension

del cliente. Entregar el formulario de solicitud de crédito para su respectiva finalidad.
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2.Recepcidn de la solicitud del cliente

Se recepta los documentos del cliente, verificando que se haya entregado todo lo solicitado y
que los campos de la solicitud estén completos para iniciar el proceso.

3.Revisidn de informacion de la solicitud

Una vez que se cuenta con los documentos del cliente se hace la verificacion de los mismos y
se asegura de los justificativos en virtud de garantia para que la informacion sea puntual y los
datos sean exactos para seguir con el proceso.

4.Evaluacion crediticia

Se analiza el historial crediticio del cliente y todas las pautas de préstamos para dar el siguiente
paso y comunicar al cliente.

5.Recoleccion de documentos del cliente

Una vez revisado el historial crediticio se notifica al cliente, consecuentemente se hace la
recoleccion de los documentos donde consten todos los requisitos solicitados.

6.Evaluacion de documentos del cliente

Se evalua la capacidad financiera del solicitante tanto ingresos como egresos, ademas se evalta
las garantias en caso de créditos respaldados y finalmente se ingresa la informacidn al proceso
de crédito.

7.Aprobacién de crédito

Se evalUa toda la informacion recopilada y el resultado del anéalisis del crédito, se notifica al
cliente la aprobacidn o el rebote de su solicitud dando una explicacion breve de los motivos.

8.Inspeccidn de garantias

Se realiza una inspeccion de las garantias (inmuebles o vehiculos), consecuentemente se hace
la evaluacion del entorno del solicitante conjuntamente con la entrevista, se toma de registro

fotograficos.
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9.Registro de expediente en el sistema

Una vez realizado la inspeccion y elaborado el informe conjuntamente con los demés
documentos se registra en el sistema toda la gestion del credito.

10.Desembolso de dinero al cliente

Una vez constatada la aprobacion se activa la operacion de crédito haciendo los respectivos
procedimientos de las condiciones del crédito y se acredita en cuenta del cliente, ademas
recibe el cronograma de pago y se cierra el proceso.

11.Crédito finalizado, expediente archivado

Se verifica la liquidacion total del crédito, los documentos y contratos del crédito netamente

firmados son archivados para el cierre final.



Figura 22

Proceso interno de gestion de crédito
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Nota. En la figura se muestra el proceso interno de la gestion de créditos identificando sus actividades.
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Tabla 27 Signos ISO 9001 para el diagrama de flujo vertical

Q Operacion <> Decision

Control A Archivo

|:> Transporte

Nota. Signos ISO 9001 correspondientes para el diagrama de flujo vertical

Tabla 28

Diagrama de flujo vertical del proceso interno de gestion de crédito

NO Descripcion de pasos Q |::> <>
1  Propuesta de crédito al cliente

2  Recepcion de la solicitud del cliente

3 Revision de informacion de la solicitud
4 Evaluacion crediticia

5 Recoleccién de documentos del cliente
6  Evaluacion de documentos del cliente
7 Aprobacion de credito

8  Inspeccion de garantias

9 Registro de expediente en el sistema
10 Desembolso de dinero al cliente

11  Crédito finalizado, expediente archivado

Nota. Flujo vertical de las actividades del proceso interno de la gestion de crédito. Elaborado por:

Silva, Caisa (2025)
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Tabla 29

Andlisis de valor del proceso interno de gestion de crédito

ANALISIS DE VALOR
PROCESO INTERNO DE GESTION DE CREDITO

- Tiempos
No. VAC VAE PE M | A Actividades Efectivosp(Min.)
1 X Propuesta de crédito al cliente 10 min.
1 X Recepcidn de la solicitud del cliente 10 min.
Revision de informacién de la
1 X solicitud 10 min.
1 X Evaluacion crediticia 8 min.
1 X Recoleccion de documentos del cliente 10 min.
1 X Evaluacion de documentos del cliente 8 min.
1 X Aprobacion de crédito 10 min.
1 X Inspeccion de garantias 10 min.
1 X Registro de expediente en el sistema 15 min.
1 X Desembolso al cliente 4 min.
Creédito finalizado, expediente
1 X archivado 5 min.
11
TIEMPOS TOTALES 100

Nota. La tabla muestra las actividades del proceso de gestidn de crédito con su respectivo analisis de
valor y con sus tiempos determinados.

Tabla 30

indice de valor agregado del proceso interno de gestion de crédito

TIEMPOS DEDICADOS POR ACTIVIDAD
PROCESO INTERNO DE GESTION DE CREDITO

Detalle No. Actividades Tiempo
VAC Valor Agregado al Cliente 4 34 min.
VAE Valor Agregado a la Empresa 2 25 min.
P Preparacion 1 10 min.
E Espera 2 16 min.
M Movimiento 0 0 min.
I Inspeccion 1 10 min.
A Archivo 1 5 min.
TT Tiempos Totales 11 100
TVA  Tiempo de Valor Agregado 6 59
IVA indice de Valor Agregado 54,55% 59,00%

Nota. La tabla muestra los valores de tiempo por actividades y refleja el porcentaje del indice de valor
agregado del proceso interno de gestién de crédito.
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El andlisis en la gestion interna de créditos refleja que existe un porcentaje de indice de
valor agregado en actividades de un 54,55%, el valor agregado en los tiempos es de 59% nos
da a conocer que se obtiene un buen balance en la distribucion de tiempos pudiendo
complementar de mas actividades de mejora, optimizando recursos y fortaleciendo la
sostenibilidad de la cooperativa, si nos enfocamos en procesos bien orientados tanto para el
beneficio del cliente como para la cooperativa se obtendria un crecimiento ademas que se puede
consolidar como una institucion confiable y competitiva en el sector financiero permitiendo

que los clientes tengan respuestas prontas a la gestion de su peticion.

7.5. Proceso interno de gestién de servicio al cliente para crédito

7.5.1. Objetivo
Efectuar un flujo de proceso de gestion de servicio al cliente preciso que permita brindar una
atencion oportuna a los clientes al momento de solicitar créditos, atribuyendo una atencion

ordenada y sin tantas demoras.

7.5.2. Accion
Elaborar un flujo detallado del servicio al cliente que establezca actividades esenciales sin
pérdidas de tiempo y dando respuestas prontas y optimas a los clientes para mejorar su
experiencia en la cooperativa. Con un analisis de valor donde nos comparta datos estadisticos

equilibrados para el funcionamiento correcto frente a un indice de valor agregado positivo.

7.5.3. Flujo
1. Informe de requisitos para crédito al cliente
Se le informa al cliente de todos los requisitos que son solicitados para la solicitud de un crédito.
2. El cliente entrega los requisitos solicitados

El cliente entrega los documentos solicitados para el previo proceso.
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3. Apertura de cuenta
Se realiza la creacion de la cuenta con todos los datos y se verifica la identidad del cliente.

4. Recepcion de documentos para crédito
Se recibe la documentacién requerida, se revisa que los documentos estén completos y sean
entendibles.

5. Pago apertura de cuenta
Se hace la cancelacion correspondiente al valor de la apertura de cuenta en el cual recibira un
comprobante para su respaldo y se notifica la activacidn de su cuenta.

6. Genera la libreta del cliente
Se emite la libreta al cliente la cual valide la apertura de la cuenta y se revisa que todos los
datos sean los correctos.

7. Entrega la documentacion con el comprobante
Se entrega al cliente los comprobantes junto a sus documentos ademas se le proporciona
informacion del uso y sus responsabilidades.

8. Verificacion de documentacion
Revision de documentos por segunda vez para que no haya inconsistencias principalmente que
conste la firma del cliente con los contratos correspondientes sin ningdn error.

9. Registro de expedientes
Se crea un expediente de los documentos tanto fisicos como digitales para su seguimiento.

10. Envio de carpeta al Asesor
Se remite el expediente al asesor de créditos el cual es el encargado de validar la informacién

para proseguir con su solicitud.



Figura 23

Proceso interno de gestion de servicio al cliente para crédito
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Nota. La figura muestra el proceso interno de gestion de servicio al cliente para crédito con las respectivas actividades.
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Tabla 31 Signos ISO 9001 para el diagrama de flujo vertical

Q Operacién
:>Transporte
<> Decision

Nota. Signos 1SO 9001 correspondientes para el diagrama de flujo vertical.

Tabla 32

Diagrama de flujo vertical correspondiente al proceso interno de servicio al cliente

N° Descripcion de pasos Q |::> <>

1 Informe de requisitos para crédito al cliente

o Elcliente entrega los requisitos solicitados

3 Apertura de cuenta del cliente

4 Recepcion de documentos para crédito
5 Pago apertura de cuenta

6  Genera la libreta del cliente

Entrega la documentacion con el
comprobante

8  Verificacion de documentacion
9  Registro de expedientes de crédito

10 Envid de carpeta al Asesor

Nota. Flujo vertical de las actividades del proceso interno de servicio al cliente. Elaborado por:
Silva, Caisa (2025)
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Tabla 33

Analisis de valor del proceso interno de gestion de servicio al cliente para crédito

ANALISIS DE VALOR
PROCESO INTERNO DE GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA CREDITO

. Tiempos
No. VAC VAE P EM | A Actividades Efectivosp(Min.)
1 X Informe de requisitos para crédito al cliente 15 min.
1 X El cliente entrega los requisitos solicitados 13 min.
1 X Apertura de cuenta del cliente 10 min.
1 X Recepcidn de documentos para crédito 5 min.
1 X Pago apertura de cuenta 7 min.
1 X Genera la libreta del cliente 10 min.

Entrega la documentacion con el

1 X comprobante 10 min.
1 X Verificacion de documentacion 10 min.
1 X Registro de expedientes de crédito 10 min.
1 X Envio de carpeta al Asesor 10 min.
10
TIEMPOS TOTALES 100

Nota. La tabla muestra las actividades del proceso interno de gestidn de servicio al cliente para
crédito con su respectivo analisis de valor y con sus tiempos determinados.

Tabla 34

indice de valor agregado del proceso interno de gestion de crédito

TIEMPOS DEDICADOS POR ACTIVIDAD
PROCESO INTERNO DE GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA CREDITO

Detalle No. Actividades Tiempo
VAC Valor Agregado al Cliente 3 35 min.
VAE Valor Agregado a la Empresa 2 23 min.
P Preparacion 1 10 min.
E Espera 1 5 min.
M Movimiento 1 7 min.
I Inspeccion 1 10 min.
A Archivo 1 10 min.
TT Tiempos Totales 10 100
TVA Tiempo de Valor Agregado 5 58
IVA indice de Valor Agregado 50,00% 58,00%

Nota. La tabla muestra los valores de tiempo por actividades y refleja el porcentaje del indice de valor
agregado del proceso interno de gestion de servicio al cliente para crédito.
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El andlisis refleja que al complementar las actividades propuestas en la gestion de
procesos internos de servicio al cliente para créditos aporta de una manera capaz de sobrellevar
los procesos, conjuntamente del tiempo de valor agregado que es de 58%, tiempos estables
para efectuar las actividades al canalizar los procesos oportunos y funcionales esto se adaptara
de manera que se llegue a un funcionamiento o6ptimo y preciso al momento de gestionar los
procesos dando confiabilidad a los socios y acogiéndoles como parte del crecimiento de la

cooperativa.

7.6. Procesos internos de gestion de cobranzas de crédito

7.6.1. Objetivo

Establecer un flujo de procesos internos de gestion de cobranzas que sea claro y efectivo para
enfocarse en reducir tareas innecesarias y que la morosidad de socios se minimice de manera

pronta garantizando eficiencia en cobros de deudas y tomando acciones preventivas.

7.6.2. Accioén

Realizar un flujo claro que permita llevar un control sobre los clientes en mora, dando
soluciones prontas con acuerdos donde las dos partes salgan beneficiadas asegurando a no
llegar a la toma de medidas legales. Ademas, se presenta un flujo vertical para una mejor
previsualizacion de los procesos y un analisis de valor donde nos de a conocer mejoras
efectivas.
7.6.3. Flujo
1. Revision de clientes en mora
Se hace la respectiva revision en el sistema de cobranzas y se analiza clientes con mora en sus

pagos de crédito.
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2. Comunicacion de prevencion con el cliente
Se realiza llamas telefonicas, se envia correos electronicos o se notifica directamente a su
contacto mediante mensajes de recordatorio para que evite retrasos en los pagos de su crédito.
3. Cancelacion de pagos de crédito
Revision de pagos realizados por el cliente a través de pagos directamente en cajas o por
distintos métodos de pagos.
4. Verificacion de pago de crédito
Se hace la verificacidn de los pagos recibidos y se actualiza el sistema para que refleje el estado
de cuenta del cliente.
5. Notificacion de pago al ejecutivo
Se da a conocer al ejecutivo de cobranzas que el pago de mora del cliente esta cancelado.
6. Cancelacion de deuda
Una vez que haya pagado el total de la deuda se hace el registro correspondiente.
7. Comprobante de pago
Mediante el sistema o por medio de documentos que acrediten el pago realizado se da por
recibida la cancelacion de la deuda.
8. Impresion de comprobante
Se imprime el comprobante de pago que existe por parte del cliente.
9. Registro de comprobante y archivo
Se registra en el sistema el comprobante de pago y se archiva.
10. Visitas domiciliarias:
A cabo de no haber realizado la cancelacion de su crédito se procede a las visitas domiciliarias

porque esta incumpliendo lo acordado.
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11. Negociacion de pago:
Se realiza una propuesta al cliente o se da alternativas de pago y se estable acuerdos flexibles
para facilitar el cumplimiento del crédito.

12. Notificacion escrita al cliente
En caso de no considerar la negociacién del pago y que no haya realizado la misma se procede
a volver a notificarle, pero con un documento escrito.

13. Procedimiento legal
En caso de incumplimiento de pagos se procede a tomar acciones legales porque existen

clientes que no muestran intencion de regular esa situacion.



Figura 24

Proceso interno de gestion de cobranza de crédito
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Nota. En la figura se muestra el proceso interno de la gestion de cobranzas de crédito identificando sus actividades.
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Tabla 35 Signos 1ISO 9001 para la elaboracion del diagrama de flujo

Q Operacion <> Decision

Control A Archivo

|:> Transporte

Nota. Signos ISO 9001 correspondientes para el diagrama de flujo vertical.

Tabla 36

Diagrama de flujo vertical correspondiente al proceso interno de gestion de cobranza de
crédito

Ne Descripcion de pasos Q |::> <> A

1 Revision de clientes en mora

2 Comunicacion de prevencion con el cliente
3 Cancelacion de pagos de crédito

4 Verificacion de pago de credito

5 Notificacion de pago al ejecutivo

6  Cancelacion de deuda

7 Comprobante de pago

8  Impresion de comprobante

9  Registro de comprobante y archivo
10 Visitas domiciliarias

11  Negociacion de pago

12  Notificacion escrita al cliente

13  Procedimiento legal

Nota. Flujo vertical de las actividades del proceso interno de gestion de cobranza de crédito.
Elaborado por: Silva, Caisa (2025)
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Tabla 37

Andlisis de valor del proceso interno de gestién cobranza de crédito

ANALISIS DE VALOR
PROCESO INTERNO DE GESTION DE COBRANZA DE CREDITO

. Tiempos

No. VAC VAE P E M | A Actividades Efectivosp(Min.)
1 X Revision de clientes en mora 10 min.
1 X Comunicacién de prevencién con el cliente 8 min.
1 X Cancelacion de pagos de crédito 10 min.
1 X Verificacion de pago de crédito 7 min.
1 X Notificacion de pago al ejecutivo 7 min.
1 X Cancelacion de deuda 5 min.
1 X Comprobante de pago 5 min.
1 X Impresién de comprobante 5 min.
1 X Registro de comprobante y archivo 5 min.
1 X Visitas domiciliarias 10 min.
1 X Negociacion de pago 10 min.

Notificacion escrita al

1 X cliente 8 min.
1 X Procedimiento legal 10 min.
13

TIEMPOS TOTALES 100

Nota. La tabla muestra las actividades del proceso interno de gestién de cobranza de crédito con su
respectivo analisis de valor y con sus tiempos determinados.

Tabla 38

indice de valor agregado del proceso interno de gestion cobranza de crédito

TIEMPOS DEDICADOS POR ACTIVIDAD
PROCESO INTERNO DE GESTION DE COBRANZA DE CREDITO

Detalle No. Actividades Tiempo
VAC Valor Agregado al Cliente 4 38 min.
VAE Valor Agregado a la Empresa 4 30 min.
P Preparacion 1 8 min.
E Espera 1 7 min.
M  Movimiento 1 7 min
I Inspeccion 1 5 min.
A Archivo 1 5 min.
TT Tiempos Totales 13 100
TVA Tiempo de Valor Agregado 8 68
IVA Indice de Valor Agregado 61,54% 68,00%

Nota. La tabla muestra los valores de tiempo por actividades y refleja el porcentaje del indice de valor
agregado del proceso interno de gestion de cobranzas de crédito.
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En el analisis de valor se puede observar que el 68% indica el tiempo total en el proceso de
gestion de cobranza lo cual muestra que se dedica a actividades que generan valor tanto para el cliente
como para la empresa con un tiempo corto en actividades que no generan valor esto nos da a conocer
la mejora operativa en los procesos reduciendo tiempo sin valor mejorando la experiencia de los socios,

aumentando la productividad en la gestion de cobranza y optimizando valor a la cooperativa.
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Figura

Gestion de procesos de la informacion
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Nota. La figura representa los procesos de gestion de la informacién administrativa de la cooperativa “Sefior del Arbol”.
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En la figura se puede observar los procesos que se realizan en base gestion de la
informacion para el manejo adecuado de documentos al momento de una peticion por parte de
clientes. Esto permitira tener una visualizacion clara y correcta de como se lleva la informacién
permitiendo que la cooperativa lleve un orden en los procesos de la informacion llegando a una

toma de decisiones informada para su éxito.

8. IMPACTOS

8.1.Impacto Social

La mejora de la gestion de procesos administrativos en la cooperativa “Sefior del
Arbol “producira una experiencia en los socios al adecuar los tiempos de respuesta en la
gestién de procesos de la informacién, incrementando la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, por ende la ayuda de herramientas digitales facilita la interaccion
entre los colaboradores y socios, los procedimientos controlan contratiempos en el servicio
al cliente y se promueve un acceso mas justo a los servicios financieros esto originara la
inclusién financiera y reforzara la confianza en la cooperativa como una entidad moderna

y eficaz que satisface las demandas de sus socios con procedimientos rapidos y fiables.

8.2.Impacto Econémico

Al desarrollar los procesos de gestion de informacidn administrativos de manera eficaz
permite considerablemente los gastos operativos al reducir la repeticion de tareas, suprimir
procedimientos manuales ineficaces, mejorar la distribucion de recursos en la cooperativa y la
automatizacion de los procesos laborales facilita la mejora de la planificacion financiera y
administrativa, ademas asegura un control mas efectivo de los procesos, un sistema
estructurado potenciard la productividad de los trabajadores, quienes podran destinar mas
tiempo a actividades estratégicas, lo que posibilita la ampliacion de la cartera de clientes, una
mayor captacion de socios y el mejoramiento en la gestion de procesos de la informacion para
la toma de decisiones estratégicas fundamentadas en datos exactos, mejorando la

competitividad en el sector financiero local.
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8.3.Impacto Tecnologico

Los procesos de gestion de la informacidn a través de la aplicacion de herramientas
BPM facilita el modelado, registro y mejora de los flujos de trabajo de la cooperativa,
potenciando su eficacia operacional conjuntamente de las normas ISO 9001 que asegura un
sistema de administracion de calidad que fortalezca la proteccion e integridad de
informacion, protegiendo la privacidad de los socios y garantizando el cumplimiento de las
medidas financieras, la automatizacion del manejo de la informacion, los tiempos de
respuesta en consultas y procesos internos, ademas realizar el seguimiento de la
informacion para prevenir la pérdida de documentos esenciales puesto que las tecnologias

favorece a la cooperativa en el entorno digital.

8.4.Impacto Ambiental

La gestion de los procesos internos de la informacion contribuye positivamente al
medio ambiente al reducir el consumo de papel y minimizar la generacién de residuos fisicos
mediante el almacenamiento en la nube. Los sistemas para almacenar documentos facilitan la
transformacion de plataformas digitales que fomenten practicas sustentables, la utilizacion de
recursos fisicos para la optimizacion de los procesos de informacién en la cooperativa con
modelos de desarrollo sustentable que valoran la eficiencia energética y la responsabilidad con

el medio ambiente.
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9. CONCLUSIONES

En base a las fundamentaciones en nuestro marco tedrico de bases citadas por
autores se ha tomado en cuenta definiciones, importancia y funcionalidad que van de la
mano de la gestion de procesos de la informacion lo cual refleja que en el &mbito del
cooperativismo tener una ventaja competitiva con productividad de calidad es un avance
beneficioso frente a los constantes cambios de la sociedad esto ayudé con un enfoque claro
y ante situaciones que enfrenta la cooperativa Sefior del Arbol, lo que se consideré de
manera fundamental por su aporte teérico y preciso con el cual se pudo sostener una opinién
firme al momento de gestionar avances significativos en el desarrollo del proyecto de
investigacion.

Frente al diagndstico de la encuesta y la entrevista se determina el inadecuado
manejo en la gestion de procesos de informacion por lo que da la existencia a la duplicidad
de informacién, actividades repetitivas, tiempos tardios al dar respuesta a solicitudes y un
servicio de desconformidad a los socios o clientes de la cooperativa “Sefior del Arbol”. De
tal manera conjuntamente se tuvo una visualizacion de como llevar a cabo la gestion de la
informacion con los procesos administrativos que abarcar partes fundamentales de la
cooperativa con las correspondientes actividades para un enfoque conciso y factible de
manera rapida y con eficiencia operativa al momento de gestionar solicitudes.

Se concluye en base a la propuesta que la cooperativa “Sefior del Arbol” saldra a
flote mediante el desarrollo de flujos de procesos con Business Process Management
(BPM) se ha logrado reconocer procesos estructurados para la gestion de la informacion
interna administrativa como los son la gestion de créditos, la gestion de servicio al cliente
y la gestion de cobranzas los cuales se han potenciado para una mejora tanto en recursos,
tiempos y eficiencia de la cooperativa. Los porcentajes en tiempos de valor agregado en
gestion de créditos es de un 59% , en servicio al cliente de 58% y en gestion de cobranzas
de un 68% estos porcentajes dan a conocer que estdn en un rango provechoso para tener
procesos eficientes para la cooperativa, sobrellevando de manera 6ptima las actividades en
tiempos establecidos brindando a los clientes méas que confiabilidad un servicio eficaz que
evoluciona de acuerdo a las necesidades y expectativas de los socios con un resultado
preciso y una experiencia satisfactoria por ende potenciara en un avance relevante en el
desarrollo operacional, el fortalecimiento de relacion con socios contribuyendo al

crecimiento local de la cooperativa “Sefior del Arbol”.



90

10. RECOMENDACIONES

Se recomienda adecuarse a los procesos planteados en el desarrollo del proyecto de
investigacion para asegurar una mejora continua en los procesos internos administrativos y de
la informacion que daran un valor agregado en su gestion optimizando tiempos a favor de la

cooperativa.

Se recomienda integrar a todos los colaboradores de la cooperativa en los procesos de
mejora pues asi identificaran los cambios que se vayan a realizar y tendran claro la forma en
como gestionar sus actividades ademas no existira desinformacion hacia los clientes lo cual

podran brindar un servicio adecuado y satisfactorio.

Se recomienda una vez puesto en practica realizar monitoreos o0 seguimientos
consecutivos y evaluarlos de manera periddica para realizar los correspondientes ajustes en
caso de necesitarlos pues esto permitira asegurarse que sigan siendo procesos de calidad tanto

para la cooperativa como para los clientes.
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12. ANEXOS

Anexo 1 Solicitud de levantamiento de la informacién
! FACULTAD GESTION DE LA
ﬂ- DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVA
/_ 2

INFORMACION
GERENCIAL

Latacunga, 5 de octubre de 2024

Ing. Jenny Maricela Ugsha Masabanda
Gerente de Ia Cooperativa de Ahorro y Crédito '"Sefior del Arbol”

Presente. -

De mis consideraciones:

Reciba un cordial saludo de parte de quienes conformamos la carrera de Gestion de la
Informacién Gerencial de la Universidad Técnica de Cotopaxi. mediante la presenta nos
permitimos expresar:

El proceso educativo de los estudiantes en la Universidad Técnica de Cotopaxi pretende
unir la gestién académica. la sociedad y el sector laboral. cuyo objetivo estd enfocado en
trabajar en los diferentes contextos externos para solventar las necesidades que la
sociedad requiere, a través de los conocimientos impartidos en las distintas catedras que
conforman nuestra carrera.

Tanto es asi, que la estudiante Caisa Ronda Madelyn Cristina con C.I: 055061055-4 y
la estudiante Silva Morales Mayra Alejandra C.I: 185018358-1. alumnos del Noveno
Ciclo Paralelo “A™ de la Carrera de Gestion de la Informacion Gerencial, se encuentran
en la elaboracion de su trabajo de titulacion denominado “Gestién de procesos de la
informaciéon en la cooperativa “Seiior del Arbol”. por lo que. muy comedidamente
solicitamos a usted Seiior Administrador, sc les pueda brindar el acceso a la informacion
necesaria para el desarrollo del tema antes expuesto, para dar cumplimiento a los objetivos
propuestos.

De ante mano, agradecemos la atencion prestada a la presente, esperando respuesta al
tramite correspondiente. Me despido, no sin antes desearle ¢xitos en su labor.

" o,

Atentamente,
Mg. Alexandra Lorena Alaj
C.1. 0502210644
Directora de la Carrera Gestién de Ia Informacién Gerencial = Fc.Li o,
. 06 -11-1 v
3 -
W = 67 o TR o, 7.0 | e AL RN 9’“\1‘ -
Srta. Caisa Ronda Madelyn Cristina Srta. Silva Morales Mayra Alejandra 013

C.I. 0550610554 C.1. 1850183581

Escaneado con CamScanner
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/\ SENOR DEL ARBOUL
”: 3 COOPIRNATIVA Dl,AHOHH()Y(:HI',I)ITO

Flow ol premgpredon A atae s AOTN e

Pujili, 06 Febrero 2025

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Presente. -

Yo, Ing. Maricela Masabanda portadora de la cedula N° 050306918-9, en calidad de GERENTE
GENERAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SENOR DEL
ARBOL CON RUC N° 0591720783001, apruebo y autorizo la solicitud emitida por la Sria.
CAISA RONDA MADFELYN CRISTINA con C.1055061055-4 y SILVA MORALES MAYRA
ALEJANDRA con C.1 185018358-1, alumnas del UNIVERSIDA TECNICA DE COTOPAXI

La institucion prestara toda la colaboracién necesaria para que las alumnas lleven a cabo con dicho
trabajo en el cual el tema es lo siguiente, "GESTION DE PROCESOS DE LA INFORMACION
EN LA COOPERATIVA DE AHORRQ Y CREDITO SENOR DEL ARBOL”

Atentamente,

“ity
x
Ing. MAR{CELA MASABANDA

GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SENOR
DEL ARBOL

Escaneado con CamScanner



Anexo 2 Modelo del cuestionario

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Pujili”

Dirigida A: Area Administrativa de la cooperativa Sefior del Arbol
Persona Entrevistada:
Fecha de Entrevista:

96

CARRERA DE GESTION DE LA INFORMACION GERENCIAL

“Gestion de procesos de la informacion en la cooperativa Sefior del Arbol

OBJETIVO: Evaluar la gestion de procesos de la informacion en la cooperativa “Sefior del

Arbol”
Siempre Casi siempre A veces Muy pocas veces Nunca
5 4 3 2 1
Encuesta
item Pregunta Puntaje

Fase I: Identificacion del proceso

¢Se definen clara y explicitamente la vision, mision y objetivos de la

1 .
cooperativa?

5 ¢ Tiene la cooperativa una planificacion financiera, comercial y general
bien definida?

3 | ¢Tiene la cooperativa una estructura organizativa bien definida?

4 ¢ Tiene la cooperativa una division explicita de las tareas y los
responsables de los procesos?

5 ¢ Tiene la cooperativa defina los procesos y procedimientos en la gestion
de la informacién y que cumplan los objetivos estratégicos?

5 ¢Generan ustedes seguimientos de procesos y procedimientos internos en
el area administrativa?

7 ¢Se involucran todas las areas claves de la cooperativa en el proceso de
gestién de la informacion?

8 ¢Los procesos y procedimientos internos de gestion de la informacion
tienen una herramienta para la ayuda en areas claves?

9 ¢Los equipos de la cooperativa compaginan con la gestion de procesos

de la informacion?
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10

¢La cooperativa realiz6 alguna vez una evaluacion sobre el desempefio de
sus procesos de la informacion en el area administrativa?

Fase Il: Descubrimiento de procesos

¢ Existe un equipo dedicado en la estructura organizacional que maneja la

= identificacién de los procesos de la cooperativa?

12 (;Exis_te un mét_odo especifico para identificar los procesos de la gestion
de la informacién?

13 (;L_a coopergtiva utiliza un método especifico para gestionar el proceso de
la informacién?

14 ¢La cpoperativ_a utiliza herramientas especificas para gestionar el proceso
de la informacion?

15 ¢Usted ha definido la gestion de procesos de la informacién mediante el

modelo 1ISO?

Fase I11: Analisis de procesos

¢EXiste un equipo especifico en la estructura organizativa responsable del

16 fpe : 9
analisis de los procesos de la informacion?

17 ¢ Existe un método especifico (cualitativo o cuantitativo) para analizar el
proceso de la gestion de la informacion?

18 | ¢Esta bien definido el valor de cada proceso?

19 ¢ Tiene la cooperativa un problema bien definido para cada proceso?

20 ¢Estan claramente definidos los esfuerzos que requiere la cooperativa
para resolver problemas?
¢Se realiza alguna actividad para gestionar los procesos de la

21 | informacion que dirige a enfocarse en reducir esfuerzos y obtener

eficiencia?
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Anexo 3 Modelo de la entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
CARRERA DE GESTION DE LA INFORMACION GERENCIAL
Entrevista Proyecto
“Gestion de procesos de la informacion en la cooperativa Sefior del Arbol
Pujili”
Dirigida A: Gerente General de la Cooperativa Sefior del Arbol
Persona Entrevistada:
Fecha de Entrevista:

QBJ ETIVO: Evaluar la gestion de procesos de la informacién en la cooperativa “Sefior del
Arbol”
Cuestionario

1.- ¢ Actualmente cdmo se realiza el proceso de registro de la informacion de los socios y
clientes?

2.- ;Con qué frecuencia se realiza el proceso de actualizaciones de los datos, con respecto a
los socios y clientes?

3.- ¢Quiénes se encargan del manejo de informacion de la Cooperativa?

4.- ;Esta de acuerdo en que la informacién que se genera diariamente sea guardada en forma
fisica o digital?

5.- ¢Considera que con una herramienta tecnologica facilitaria el proceso de la gestion de la
informacion?

6.- ¢Conoce alguna herramienta tecnolédgica que realice los procesos de registro, facturacién
y almacenamiento de la informacion?

7.- ¢Esta de acuerdo que se realice procesos de mejora en la gestion de la informacion de la
Cooperativa?

8.- ¢La Cooperativa tiene alguna herramienta de mapeo de negocios?
9.- ¢ Tiene usted algun tipo de capacitacion sobre el mapeo de negocios?

10.- ¢ Tiene establecido una norma técnica para el mapeo de los procesos?



