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RESUMEN

En el contexto de la investigacion, se determind analizar el impacto de la
pandemia del Coronavirus en los procesos operativos de Cooperativa Vega
Real, producto de los cambios, con el fin de implementar estrategias, asi
como identificar las fortalezas y debilidades vigentes en su estructura antes y
después del Covid-19, con el propésito de hacer aportes, que contribuyan a
mejorar la calidad de estos. También se pretende evaluar la dinamica de los
empleados, con el grado de conocimiento que esto dominan y la manera
como le son comunicado los cambios en los procesos, con el objeto de
identificar la factibilidad de estos, en funcion de las estrategias aplicadas para
las entradas y salidas de los productos y servicios, financieros y sociales que
la empresa fomenta en beneficios de sus empleados, asociados y partes
interesadas. Se procedié a la recoleccion de las informaciones mediante las
técnicas de investigacion de la entrevista, la encuesta y una matriz
comparativa, de esta manera se pudo observar que Vega Real cuenta con
procesos operativos bien estructurados, antes y después de la pandemia
Covid-19, de igual forma se evidencié que muestran debilidades en la
plataforma tecnolégica. El personal conoce la estructura de procesos, en un
93,3%, y lo valida con alto grado de fortaleza en 96,7%. En tal sentido se
pudo verificar que frente al evento de la Covid-19, el comportamiento
financiero refleja crecimiento de un 21%, en los indicadores de captacion y

una ligera disminucion negativa de -1% en cartera de crédito.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se fundamenta en el andlisis del
impacto de la pandemia Coronavirus Covid-19, en los procesos operativos de
Cooperativa Vega Real, los cuales constituyen una cadena de valor para la
prestacion de servicios, pues tienen un grado de relevancia, en el sentido de

gue forman parte importante de la planificacion estratégica de la empresa.

Cooperativa Vega Real juega un papel importante en el ambito de la
economia social y solidaria, la cual en estos momentos de incertidumbre que
vive la empresa, también tiene la necesidad de adaptar los procesos
operativos existentes. El distanciamiento social, la inactivacion de Ila
economia y los comercios, la suspension de empleados, la limitacion de libre
transito son factores que modifican por si solo todos los aspectos

relacionados con la prestacion servicios a sus asociados y clientes.

La instituciébn de cara a la situacion vivida tiene la obligacion de
adecuar su estructura de procesos para poder seguir cumpliendo con las
necesidades y expectativa imperantes en el mercado, con el fin de aportar

mejoras.

En contexto de la aparicion de la pandemia del Coronavirus en china,
la empresa no habia hecho previsiones futuras de su propagacion, siendo
tomados por sorpresa. Vega Real ha tenido retos y desafié importante para
enfrentarla, haciendo modificaciones en sus estructuras, en sus

procedimientos, reglamentos, tanto en el orden economico como social.

Ha asumido el compromiso de adecuar sus politicas y hacerle frente a
la pandemia, creando nuevos proyectos, para poder resistir los grandes
cambios imperantes que se viven hoy dia, y asi poder adaptar los procesos
operativos de cada una de las actividades, de cara a cumplir con las



proyecciones y objetivos establecidos, que de una u otra forma contribuyen
al sostenimiento de la institucion. De cada uno de estos elementos surgen

las siguientes interrogantes para la investigacion:

¢, Cuales cambios han experimentado los procesos operativos en su
estructura en la Cooperativa Vega Real a partir de la Pandemia Covid-
197

¢, Cuales son las fortalezas y debilidades de los procesos operativos de

la Cooperativa Vega Real antes y después de la Pandemia Covid-19?

¢(,Cuél es la efectividad de las estrategias implementadas en los
procesos operativos de la Cooperativa Vega Real a partir de la

Pandemia Covid-19?

El analisis esta focalizado por la inquietud de corroborar situaciones
gue las pandemias provocan, en donde el panico e incertidumbre han hecho
cambios de paradigma y conlleva a realizar ajuste en las rutinas diarias, por
lo que esta investigacion es de interés de aportar herramientas, que le
permitiria a la empresa fortalecer su estructura de procesos operativos ante

eventos fortuitos.

Mantener los procesos de base de datos actualizados ante los
problemas de actualidad para la empresa es elemental, por lo que las
informaciones aportadas por esta investigacion serviran de soporte para que

las utilicen como marco de referencia.

Los procesos operativos para Vega Real se convierten en actividades
medulares que hacen que todo se ponga en movimiento para generar un
producto final, pues actidan con dependencia de otro. Por ello la
organizacion, debe optimizarlos con la finalidad de mejoralos, por ende, es

de prioridad revisar y evaluar estos procesos paso a paso, desde el inicio de



la produccion hasta la entrega final del mismo, determinando en qué parte de
la cadena se encuentra la debilidad.

Posteriormente, precisar si hay fallas e identificar si se debe a motivos
técnicos, mecanicos o humanos, definiendo las responsabilidades, las
posibles soluciones y los tiempos de respuestas para atender las
probleméticas suscitadas. Este debe ser acompafiado por la experiencia y
opinién de los trabajadores de lineas, pues de esta manera se logrard una

evolucion de la cadena operacional de la organizacion.

En este sentido se pretende hacer el aporte necesario a Cooperativa
Vega Real a través de revisiones de sus procedimientos, preocupado
siempre por la documentacién de los hechos vividos a través de la historia, lo
cual permite que se realice la investigacion de indole cientifico con el fin de
certificar los datos aportados, es por esto que esta busca servir como
insumo documental de sus procesos, de igual manera como evaluacion de

su situacién actual y comprobacién de sus mejoras en.
En este contexto pretendemos lo siguiente:

e Analizar el impacto de la Pandemia Coronavirus (Covid-19) en
los Procesos Operativos de Cooperativa Vega Real, La Vega,

Republica Dominicana, periodo enero-junio 2020.

e Analizar los cambios que han experimentado los procesos operativos
en su estructura en la Cooperativa Vega Real a partir de la Pandemia
Covid-19.

¢ Identificar las fortalezas y debilidades de los procesos operativos de la

Cooperativa Real, antes y después de la Pandemia- Covid.19



Evaluar la efectividad de las estrategias implementas en los procesos
operativos de la Cooperativa Vega Real a partir de la Pandemia
Covid-19.

El proceso de investigacion esta obligado a regirse por
lineamientos que le permitirdn al investigador recopilar y aportar
conocimiento de manera coherente, en ese sentido para la realizacion

de este estudio, se aplicaran los siguientes métodos:

Aplicada: En ella el investigador se fundamenta basicamente en la
solucién de problemas de indole especificos, pues tiene conocimiento
de la problematica establecida, lo cual le permite hacer preguntas
practicas sobre un hecho u objeto. Estd orientada a generar

conocimientos nuevos.

Descriptiva: Le permitira al investigador apreciar las caracteristicas
del problema, puntualizando y describiendo situaciones de la

naturaleza de este, sin centrase en las razones por la que se produce.

Explicativa: con ella se pretendera buscar las causas que produce el
problema, mediante andlisis examina el comportamiento de los
fendbmenos o situaciones, disefiando teorias que le permitiran
probarlas. En este contexto esta investigacion se divide en dos

importantes secciones:

El capitulo I, basado en aspectos relevantes de los procesos
operativos y la pandemia Coronavirus Covid-19, con puntualizaciones,
conceptuaciones y aportes de distintos autores, en donde se destacan

terminologia de gran impacto para la comprension de la investigacion.



Ademés de cada uno de los elementos importantes y ajustes
realizado en el ambito socioeconomico, y financiero por distintos
sectores, asi como las medidas financieras en la que tuvieron que
incurrir el sector de la banca y el sector de las cooperativas.

En este capitulo, también se analizaron las composiciones de la
estructura de procesos operativos, tales como fichas, flujogramas, y
otros elementos de vital importancia para la entrada y salida de
productos y servicios que contribuyen a la entrega de manera

eficiente.

El capitulo II, correspondiente a la presentacion de los
resultados, en donde se destacan los aspectos relevantes,
desarrollados y analizados, de las técnicas de investigacion aplicadas,
asi como elementos numeéricos relacionados con el comportamiento
de la empresa en orden financieros y social, fortaleza y debilidades
que contiene en sus procesos operativos, como hace cooperativa

Vega Real, sus logros.

Ademas, se observo cdmo esta conformado su contexto interno y
externo, destacando los productos financieros y sociales que posee

Cooperativa Vega Real tales:

e Las aportaciones

e Los ahorros

e Certificados financieros
e Coopsan

e Orden de pago

e Prestamos



Para la presentacion de los resultados se procedid a la
implementacion de tres técnicas de recoleccion de las informaciones,
a través de una entrevista, encuesta y una matriz comparativa de los
ingresos, activos, excedentes, cartera de crédito y captacion de
ahorros y certificados, con la finalidad de profundizar en los elementos
qgue inciden de manera preponderante en términos financieros y el
comportamientos de las distintas variables que componen los
procesos operativos de la Cooperativa Vega Real, y finalmente

realizar las conclusiones y recomendaciones de lugar.



1. CAPITULO |: ASPECTOS RELEVANTES DE LOS
PROCESOS OPERATIVOS Y LA PANDEMIA
CORONAVIRUS (COVID-19)

1.1 Procesos Operativos

1.1.1 Generalidades de los Procesos Operativos

Los procesos operativos juegan un papel importante para la prestacion
de los servicios, por consiguiente, teneros los bien definido les aporta a las
empresas un valor agregado y le asegura un desempefio mas efectivo, y a
su vez le permite identificar las fortalezas y debilidades, que no se
visualizaron en la planificacion, e ir corriéndolas, y aplicAndole mejoras

continuas en la entrada y la posterior entrega de este.

El buen manejo de los procesos operativos le garantiza a la
organizacion un ahorro de tiempo, debido a esto, es relevante contar con
estrategias de medicion que les permita implementar controles adecuados y
eficientes, con la finalidad de optimizar la calidad en la entrega de productos
o servicios demando, lo cual le da sostén al negocio, pues en la medida que

se eficientizan, tendra mayor satisfaccion las partes interesadas.

En este contexto se puntualiza los procesos operativos son aquellos
gue definen y detallan las labores propias del negocio (compras, ventas,
produccion, distribucion), permitiendo la entrega de valor al cliente. Estos se
ilustran en un cuadro detallado, partiendo desde la planificacién del proceso,
el control de las tareas, la forma como se compartan y la manera que estos

promueven la fidelizacion de los clientes.

Guevara(2014) manifiesta que los procesos operativos combinan y

transforman recursos para obtener el producto o proporcionar el servicio



conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto
valor anadido. “Las actividades en ellos incluidas y que no cumplan esta
condicion es muy probable que se hagan de manera mas eficiente y como

parte de algun proceso de otro tipo”.(pag. 39).
1.1.2 Estructura de Procesos Operativos

Con los nuevos cambios que se suceden en el mundo empresarial, se
vuelve una necesidad contar con una estructura de procesos que fortalezca
las actividades desarrolladas, lo cual permitirA la sostenibilidad y la
permanencia de las empresas, en un entorno que se vuelve cada vez mas
competitivo, y por ende demanda constante actualizaciones para mantenerse

a la vanguardia de la globalizacion.

Establecer una estructura de procesos operativos solidos debera ser
un eje central para las organizaciones y un compromiso de cada uno de los
involucrados en la ejecucion de estos, pues contribuyen significativamente a
gue esta pueda ofrecer mejores expectativas a sus clientes, y por
consiguiente mientras mas satisfechos, estén estos, mayor sera la retribucion

y posicionamiento. En ese sentido Espinosa(2018)aporta lo siguiente:

La estructura basada en procesos es aquella que dispone las
competencias centrales de la organizacion en lineas de accién que
cruzan horizontalmente la gréfica organizacional, por lo que la
delegacion de autoridad y responsabilidad se canaliza a nivel
jerarquico, lo que hace que los procesos corran en paralelo de
manera independiente pero interdependiente.(pag. 28)

Los cargos son menos especializados-hay menor division de
trabajo-y, en consecuencia, se enriquece la tarea. Las decisiones
se toman en el nivel operativo, sin necesidad de intervencion de la
jerarquia. Se eliminan niveles y la estructura es plana. La

articulacion de las tareas estara dada por su secuencia en el



proceso y no por la dependencia de un sector o departamento
determinado. La informacion también se integra para medir el
rendimiento del proceso en lugar de medir el desempefio de un
puesto en particular. Primero deberan pensarse los procesos clave
para luego disefar la estructura (puestos, niveles y departamentos)

necesaria para soportar los procesos. (pag. 29).

1.1.3 Mapa de Procesos

Esta es una herramienta importantisima para el orden l6gico de las
actividades de entradas y salidas de los conglomerados de procesos
operativos, pues permite jerarquizar, y a su vez clasificar e identificar
dichos procesos, mediante la utilizaciéon de diagrama que permiten

garantizar una adecuada gestion y control a las empresas.

Segun Martinez y Cegara(2014)un mapa de procesos se define
como una aproximacion que define la organizacion como un sistema de
procesos interrelacionados. El mapa de procesos impulsa a la
organizacion a poseer una vision mas alla de sus limites geograficos y
funcionales, mostrando como sus actividades estan relacionadas, con

los clientes externos, proveedores y grupos de interés.

Por tal razon es relevante para las instituciones tener un control
de mapeo de procesos en donde estén bien definidos en detalle cada
uno de los que intervienen directa e indirectamente en la ejecucion de
las tareas, de manera que le complemente la prestacion del producto o

servicios, mediante directrices especificas.(Yambay, 2018).



1.1.4 Procedimientos de Aplicacion a Procesos Operativos

La correcta aplicacion de los procedimientos a los procesos operativos
conlleva, determinar en primer lugar las entradas y salidas, concernientes a
estos, a su vez identificar los recursos necesarios como elementos

fundamentales para la consecucion de estos, en un tiempo prudente.

Yambay, Oscar (2018)comenta: Por otro lado, también es prudente la
verificacion de las politicas, reglamentos, que las organizaciones tienen
establecidas, para darle un seguimiento oportuno a las actividades, sean
estas de compras, ventas u otras, lo cual permite tener un mejor control y

poder identificar cualquier desviacion en el proceso.

Una buena aplicacion de procedimientos en las empresas, le
permite hacer previsiones importantes, medir el impacto que estos
causan en el desarrollo de sus procesos operativos, optimizando las
entregas en el menor tiempo, por tal motivo, es propicio mantenerlos

bajos los pardmetros de mejora continua.

1.1.5 Diagrama de Procesos

Para conformar una buena estructura de procesos, es preciso,
tener un buen diagrama, que le permita identificar cada uno de los
elementos imprescindible, para la ejecucion de las actividades, en un
orden cronoldgico, concerniente a las entradas y salidas pertinente a la
entrega del servicio o producto relacionado con el mismo. En este
contexto la Blog 9001, 1ISO 9001:2015 (2013) plantea:

El diagrama de proceso es la herramienta con la que se
describen las actividades de un proceso, mediante la
representacion grafica, usando estos diagramas, en la

implantacion de la nueva ISO 9001- 2015, ser4 mas facil la

10



interpretacion de las actividades, en conjunto, incluyendo, las
entradas, salidas y limites.

En ese sentido, el conjunto de actividades se aplicara conforme
a calendarios establecidos, en consonancia con fecha de inicio y final,
siempre en base a un objetivo a conseguir, donde Pueden intervenir
multiples recursos, entrelazados con una red de dependencias de

tareas complejas o simples, segun el tipo de resultado a desarrollar.

1.1.6 Clasificacion de los Procesos Operativos

De cara a los objetivos de la organizacion, se destacan tres
importantes tipos de que intervienen directamente relacionados a los
procesos operativos, los cuales se identifican como claves, de apoyo y
estratégicos, los mismos desempefian un rol preponderante para la

consecucion de los objetivos institucionales.

1.1.7 Fichas de Procesos

Al momento de elaborar procedimientos, para adaptarlos a
procesos operativos, es de suma importancia, complementarlos con la
utilizacion de fichas, pues estas le marcan directrices, que le facilitan
el seguimiento, ademas de proporcionarles evidencias de registros,
debidamente documentados en los sistemas de gestion de las

empresas.

La nueva norma ISO 900-2015(2013) la define como un
documento donde se recogen las caracteristicas mas
relevantes para el control de las actividades recogidas en el

diagrama. Es la propia organizacion la que decide qué

11



informacion incluir en la ficha de proceso, siempre y cuando

permita la gestion de este.

1.1.8 Fortalezas y Debilidades

Una de las herramientas mas utilizadas por las empresas, para
determinar fortalezas y debilidades, es le FODA, pues le permiten
identificar donde deben aplicarse mejoras, para un desempefio
optimo, dentro y fuera de la organizacién, también les proporciona
informaciones de vital importancia para la planificacion. En la

publicacion en la web Diferenciador (n.d.) comenta:

Una fortaleza la expresiéon de una cualidad deseable o
positiva en una persona, organizacién o suceso. Mientras que
las debilidades son atributos no deseables, en una persona,
organizacion o eventos, ya que resultan poco Utiles para

lograr los objetivos propuestos.

1.1.9 Tiempo de Entrega de los Procesos

Definir los tiempos de entrega en un proceso, es un factor muy
importante, pues la rapida ejecucion de las tareas asignadas les garantiza a
las organizaciones un mejor desempefio, y un aprovechamiento del
componente humano, y en esa misma proporcion utilizandolos en otras
actividades inherentes a los demas procesos de apoyo. Bravo Arroyo,
Katherine Lissette; Menéndez Déavila, Jessica; Pefa Herrera-Larenas,
Fabian(2018) postulan:

12



El uso adecuado del estudio de tiempo permite conocer con la
mayor exactitud posible cual es el tiempo que se invierte en
cada proceso de produccion tratando de disminuir el tiempo
innecesario dentro del ciclo productivo.

Al aplicar el estudio de tiempo en el proceso de produccion se
puede disminuir el uso innecesario del recurso humano, con la
finalidad de reducir los costos que implica la elaboracién de
alguan bien o producto dentro de la organizacion.

Una de las técnicas mas importantes que se utilizan dentro del
estudio de tiempo es el cronometro, el mismo que permite
controlar la cantidad de tiempo que dedica una persona a
realizar una determinada tarea.

Debido a la presencia del tiempo improductivo la capacidad
disefiada que establece la empresa no puede ser realizada en
su totalidad, puesto que a pesar de que se realicen los
procesos de forma rapida y eficiente la presencia de tolerancias
afecta el desarrollo normal del mismo, reduciendo la cantidad
de unidades producidas en el afio.

1.1.10 Politicas de Captacion y Colocacion

Dentro de las empresas es, de vital importancia, tener adecuadas

politicas de captacion y colocacion de recursos, de La manera en que estas
estén bien definidas, asi mismo se ejecutaran los objetivos previstos por las
organizaciones en el modelo operante, sea este diario, semanal, 0 mensual,

permitiendo un buen flujo de caja, y de esa forma contar con disponibilidad

inmediata.

La Superintendencia de Banco de la Republica Dominicana en el

manual de Contabilidad para Instituciones Financieras (2015) tiene plasmado
gue: Las politicas de captacion y colocacién estdn ampliamente definidas, en
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el manual de contabilidad para instituciones financieras, de Ila
Superintendencia de Banco de la Republica dominicana, la cual recopila,
cada una de las cuentas que conforman las diferentes carteras de captacion

y colocacion.

1.1.11 Nivel de Satisfaccion

Cada vez mas el entorno empresarial se vuelve mas exigente,
en ese tenor se hace preciso, conservar la satisfaccion de las partes
interesas, en niveles Optimos, por tanto, este debera ser una parte
esencial, al cultivar clientes satisfechos, se pone de manifiesto la
continuidad de la organizacion. (Efficy CRM, 2018) Publicaron en su

web:

“La satisfaccion del cliente se puede definir como el
sentimiento o la actitud del cliente hacia un producto,
una empresa o un servicio prestado por una empresa. La
satisfaccion aparece cuando las necesidades o expectativas
del cliente se han cumplido. Este cumplimiento puede
basarse en factores tangibles (por ejemplo: calidad de un
producto, retraso en la entrega) o factores intangibles (por

ejemplo: el comportamiento de su personal hacia el cliente”.

1.1.12 Tipos de Productos Relacionados a los Procesos

Operativos

A los fines de un proceso operativo eficiente, se hace
necesario, conocer los productos que intervienen directamente al
desempefio Optimo, para la consecucion de los objetivos, y por ende
la condicibn en que impactan las entradas y salidas de nuevas
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ordenes, conforme a los requerimientos de los clientes tanto a lo

interno, como a lo externo de la organizacion.

En este contexto los tipos de productos, estos se adecuaran
atendiendo a las caracteristicas propias de los negocios, como es el
caso de productos tecnoldgicos, informaticos, artesanales. También

forman parte los relacionados a manualidades y alfarerias.

1.2 Pandemia de Coronavirus (Covid-19)

1.2.1 Definiciones

En el contexto global y local la pandemia del Coronavirus
(Covid-19), ha causado grandes estragos, algo sin precedente, que ha
impactado continentes completos que jamas se imaginaron Vvivir
momentos de angustias y dolor, nunca experimentado por un sin
namero de personas, que pensaron les tocara esta enfermedad. En
ese sentido la(OPS)lo define:

“Los Coronavirus (CoV) son una gran familia de virus que
causan enfermedades que van desde el resfriado comun, hasta
enfermedades mas graves. La epidemia de Covid-19 fue
declarada por la OMS una emergencia de salud publica de
preocupacion internacional el 30 de enero de 2020

La Sociedades de Operadores de Salud en la pagina de Web
Collao Salud publico:

“SAC)EI Covid-19, no es el primer Coronavirus o Unico
conocido. Existen dos tipos clasificados como agresivos, los

cuales son una causa comun de problemas respiratorios en el
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ser humano. En el 2002 también, en China, aparecio uno de los
primeros Coronavirus denominado SARS”.

1.2.2 Resela Historica de I|la Pandemia Coronavirus
(Covid-19)

Los primeros indicios de la aparicion de la pandemia de
Coronavirus (Covid-19) se remontan a finales de noviembre del afio
2019, sin embargo, es a principio de enero del 2020, que se hicieron
publicos muchos casos, detectados en Wuhan, provincia de Hubei,
China, desde entonces la OMS, le ha dado un seguimiento y

monitoreo constante.

Es a finales de enero 2020 especificamente cuando la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la declara pandemia
mundial, provocando alarma, y hasta confusién para varios paises,
gue les tomd por sorpresa. En ese orden algunos tomaron algunas
precauciones, y otros le restaron importancia, y por consiguiente han

tenido peores resultados en el control de esta.(2020)

Evidentemente algunos paises han actuado de manera
irresponsables, pues no han tenido la capacidad y la autoridad
suficiente para frenar la propagacion de este virus, pues si bien, no
cuentan con politicas publicas de salud, que por lo menos detenga el

contagio, si pueden hacer valer las leyes.
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1.2.3 Impacto Socioecondmico de la Pandemia Coronavirus
(Covid-19)

En orden social y econémico el Coronavirus ha trascendido desde los
extractos sociales mas pobres, hasta los altos niveles, provocando un
desequilibrio sin precedente. En ese sentido los paises afectados han tenido
gue hacer transformaciones a las propuestas de crecimiento pautadas para

el 2020, tendente a reduccidn en cuantos a sus proyecciones.

La CEPAL establece que la pandemia del Covid-19 impacto a América
Latina y el Caribe en un momento de debilidad de su economia y de
vulnerabilidad macroecondmica. En el decenio posterior a la crisis financiera
mundial (2010-2019), la tasa de crecimiento del PIB regional disminuyé del
6% al 2%; masaun en el periodo 2014-2019 fue el menor desde la década de
1950(0,4%).

Asimismo, la CEPAL, (2020) puntualiza, a medida en que la pandemia
se propaga en la region, su caracterizacibn como crisis sanitaria, econémica
y social es cada vez mas evidente. La dimensién y la duraciébn de sus
efectos, si bien dificiles cuantificar debido a la incertidumbre, comienzan a
ser percibida con claridad. Sera la causa de la mayor crisis econdémica y
social de la region en décadas, con efectos muy negativos.(pag. 18).

En contraste a cada una de las puntualizaciones sefialadas por la
CEPAL, a todos los paises afectados por la pandemia le deparan grandes
retos, y es pertinente que estos puedan establecer un conjunto de nuevas
formas de convivencia, que le permitan reinsertar el ente productivo a la
economia y aprender a vivir con ella, para no sucumbir frente a los desafios

gue le depara en el orden social y econdmico.

En la pagina web de Deloitte (2020) explico que: ‘El impacto
econdmico del Covid-19, podria perturbar la economia mundial de tres
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principales manera: afectando directamente a la produccion, creando
trastornos en la cadena de suministro, ademas del mercado, asi como
también su impacto financiero en las empresas y los mercados financieros,

sin embargo, depende mucho de la reaccion del puablico a la enfermedad”.

1.2.4 Estrategias Implementadas por las Empresas Frente a

la Pandemia Coronavirus (Covid-19)

Las empresas en sentido general, para hacerle frente a la pandemia,
han tenido que reinventase para seguir operando, y presentar nuevas
alternativas, que viabilicen dar un servicio con calidad, y con la menor
exposicién a la enfermedad, en ese sentido muchas han implementado el
teletrabajo, lo cual permite que el personal siga siendo un factor importante

para el buen desempefio.

Para las empresas mantener sus niveles de comunicacion operando,
también han tenido que implementar como estrategia el uso de la tecnologia,
adecuando sus procesos a herramientas como el zoom, teams, entre otras,
gue antes eran desconocidas en el mundo laboral y empresarial, tanto para

planificar actividades con sus empleados, clientes y proveedores.

Adhanom Ghebreyesus (2020) Director General de la
OMS elaboro estrategias frente al covid, la cual planteo lo
siguiente: En ese contexto cada una de las estrategias
nacionales que desempefa un papel fundamental a la hora de
cumplir los objetivos mundiales y por tal razén debe establecer
la plataforma para la coordinacidon, participacion en las
respuestas, en atenciéon y movilizacion de las comunidades

contagiadas y el riesgo que representan.
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La OMS, establece la implantacion de medidas de salud
publica adecuada al contexto para frenar la transmision y
controlar los casos esporadicos; preparacion del sistema
sanitario para reducir la mortalidad asociada a la Covid-19,
mantener los servicios esenciales, con el propésito de

salvaguardar la seguridad de los trabajadores de la salud.

En consonancia con otros elementos la OMS destaca
que la implantacion efectiva de las estrategias adaptativas de
preparacion y respuesta a la Covid-19 dependera de toda la
sociedad en el plan, y de una firme coordinacién, nacional y
subnacional, por tal motivo se deben activar distintos
mecanismos, con la participacion de los distintos ministerios,

entre ellos:

Salud

Asuntos exteriores
Economia
Educacion
Transporte

Viajes y turismo
Obras publicas
Agua y saneamiento
Medioambiente

Proteccion social y agricultura (p. 7).
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1.2.5 Medidas Financieras Frente a I|la Pandemia

Coronavirus (Covid-19)

Para hacerles frente al impacto econémico que ha desatado la
pandemia, muchos paises han tenido que implementar medidas financieras
gue le permitan palear la economia y contribuir con sectores de la poblacién
gue han sido afectado mas que otros, tanto a nivel publico, como privado, de

manera que se pueda equilibrar la carga provocada por la misma.

Republica dominicana no escapa a estas medidas, y en ese sentido el
gobierno ha promovido una serie de medida, que han favorecido diversos
sectores de la economia, con el fin de que, aquellas personas, que de una u
otra manera no tienen los recursos necesarios para hacerle frente a un sin
namero de necesidades. Durante los préximos tres meses, los bancos

comerciales, a partir del 25 de marzo, aplicaran las siguientes medidas:

e Eliminaran el pago minimo mensual sobre el balance de deuda la
tarjeta.

e Igualmente, se eliminar& el cargo por mora.

e El Banco de Reservas decidio bajar la tasa de interés al consumo de
tarjetas de crédito al 1% mensual.

e Para ayudar a los productores a mitigar el efecto causado por la
pandemia, se acordd con el Banco Agricola que los préstamos con
vencimientos desde el 18 de marzo y hasta el 18 de mayo se les
extienda el plazo entre 60 y 90 dias. Igualmente, para los
vencimientos parciales de las cuotas, extendiendo el vencimiento de
estas a 60 90 dias. Ministerio de Relaciones Exteriores Republica
Dominicana(2020).

También el Banco Central de la Republica Dominicana
(2020)hizo algunos ajustes importantes con relacién a la politica
monetaria de la Nacion, como reducir la tasa (TPM) en 100 punto
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bésico, de4.5% llevarla a 3.5% anual. De igual manera se aprob6 una
disminucion importante referente a la disminucion de la expansion de

liquidez (repos de un dia), cruzando de 6.00% a 4.5% anual.

En el orden de provisibn de liquidez se adoptaron otras
medidas, que contribuirdn a dinamizar la economia del pais, pues el
Banco Central les suministro a las entidades financieras alrededor de
$52 mil millones de pesos. Sin duda esto es un aporte importantisimo,

pues el impacto ser4d menos agresivo en lo inmediato.

El sector de las cooperativas, amparadas bajos los lineamientos
del IDECOOP, también implement6 medidas, tendentes a mitigar el
impacto de la pandemia del Covid-19 entre sus asociados, originada,
por diversas causas, ajena a estas. IDECOOP(2020) en ese sentido

dispone las siguientes medidas:

“Tratar como situacion especial a los socios en mora cuyos
ingresos hayan sido afectados por el riesgo a la propagacion de
la pandemia Covid-19.

Los socios en mora por causa de la pandemia podran presentar
una solicitud de modificacibn de los términos y condiciones
contractuales de sus créditos, dando lugar a que interrumpa el
computo del plazo en mora hasta la nueva formalizacion de la
operacion.

Mientras dure la situacion que los afecte, para las operaciones de
las cuotas, no regira la obligacion de la cancelacion de la
totalidad de las deudas, pudiendo acordarse la aplicaciéon de
cualquier monto, modificacion de términos y condiciones

establecidas en las politicas de créditos de las cooperativas y
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otorgar periodos de gracias para la amortizacion de interés y
capital.

Diferir los cargos los cargos generados por la provision
constituida

Solicitar requisitos minimos, ni la afectacion de su calificacion
crediticia del socio.

Establecer procedimientos para archivar y resguardar los
documentos respaldatorios de esas operaciones.

No podran ser enajenado o en dacion en los bienes e inmuebles,
después de permitir como primera opcién, la oportunidad de la
readquisicion por parte del mismo socio afectado.

Deberan instaurar horarios temporales general para la atencion
de sus socios y publico en general, de 8:30 a.m. a 3:00 p.m.
Prepara canales alternos con plataformas digitales y cajeros

automaticos, para ofrecer un mejor servicio”.
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CAPITULO Ill. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

2.1 La Cooperativa Vega Real

2.1.1 Historia de Cooperativa Vega Real

Cooperativa Vega Real nace producto del esfuerzo de hombres y
mujeres de amplia y reconocida trayectoria de servicio social y comunitario.
Fue fundada el 7 de noviembre de 1982, incorporada mediante Decreto del
Poder Ejecutivo no. 1751, del 25 de enero de 1984; regida por la Ley no.
127-64, publicada en la Gaceta Oficial no. 8828 del 26 de enero de 1964 y
Reglamento no. 623-86 sobre el funcionamiento de las cooperativas

organizadas por distrito.

La sede central esta ubicada en la provincia de la Vega, Republica
Dominicana, la misma cuenta con red de oficinas de servicios, las cuales
estan distribuidas en diferentes en puntos geograficos a lo largo del Cibao
central. Cuenta con acuerdo de representacion con la finalidad de mantener
la educacion e informacién a los asociados residentes en los Estados

Unidos.

Su alta responsabilidad social y su compromiso por la preservacion del
medio ambiente la distinguen en el Cooperativismo dominicano. Es pionera
en la gestion de proyectos de emprendimiento social y econémico, dirigidos a
jovenes, mujeres, salud, medio ambiente y comunidad, impactando de
manera directa en la poblacion econdmicamente activa y en los hogares de

la region.

Esta afiliada al Consejo Nacional de Cooperativas (CONACOOP), a la
Federacion de Cooperativas del Cibao Central (FECOOPCEN). En el orden

internacional es miembro de la Confederacibn Latinoamericana de
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Cooperativas de ahorro y crédito (COLAC); la (CCCCA), forma parte del
pacto Global de las Naciones Unidas, y de la escuela de Economia Social y

Solidaria.

Su amplia trayectoria la han hecho mecedora de importante
reconocimiento, siendo esta declarada como “Patrimonio Empresarial
Vegano” distincion otorgada por el Ayuntamiento Municipal de la ciudad de la
Vega. También reconocida por el Senado de la Republica Dominicana, como
empresa ejemplo de desarrollo econédmico comunitario, recibiendo el premio
nacional a la Responsabilidad Social en la categoria A por la Fundacion

Dominicana para el Desarrollo Social y Cooperativo (Fundescoop).

Cooperativa Vega Real ha asumido el compromiso de procurar la
satisfaccion de los asociados y la mejora continua de los productos y
servicios que ofrece, en ese sentido estd certificada con la Norma
Internacional de la Calidad ISO 9001-2015, asi como también ostenta las
certificaciones en Responsabilidad Social Empresarial (RSE) avalada por la
WORLDCOB (Word Confedaration Businesses).

La equidad e igualdad son parte esencial de Vega Real, por esta razon se
certifica en lIgualdad y Equidad de Género, otorgada por la CCC-CA
(Confederacion de Cooperativas del Caribe, Centro y Suramérica, y el
Instituto Internacional de los Derechos Humanos). Cada logro de la empresa
la coloca en una posicion importante y contribuye al desarrollo y su

sostenibilidad en el tiempo.
Por su desempefio y procura de la mejora continua en sus procesos le

fue otorgado el galardon Oro en el Premio Nacional a la Calidad, en la

categoria “Gran Empresa Renglon Servicios”, maximo reconocimiento
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dominicano a la calidad en las empresas, que otorga la Asociacion de
Empresas Industriales de Herrera, en Republica Dominicana.

2.1.2 Misién y Vision

Su mision esta basada a satisfacer las necesidades financieras y sociales
de sus asociados y de su comunidad a través de una gestion, ética, eficiente,
ecoldgica, educativa y solidaria. Su visibn se fundamenta en ser una
cooperativa lider dentro del mercado nacional, reconocida por su notable

responsabilidad social.

2.1.3 Valores

Sus valores fundamentales estan sustentados en la transparencia,

honestidad, amor por la naturaleza y la equidad e igualdad.

2.1.4 Objetivos Empresariales
Vega Real esta focalizada en ocho objetivos empresariales, que la han
convertido en una cooperativa con un liderazgo importante en el sector, los

mismos se describen a continuacion:

e Promover el habito del ahorro.

e Promover la cooperacion econémica entre sus asociados.

e Recibir aportaciones de capital y depdsitos.

e Conocer y conceder préstamos a los asociados.

e Proporcionar los servicios que demandan sus asociados cualesquiera
gue sea su naturaleza.

e Capacitar econdmica y socialmente a los asociados mediante una
adecuada educacién cooperativa y fomentar la expansion e

integracion de movimiento cooperativo.
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e Promover y fortalecer el ejercicio de la solidaridad y fraternidad entre
los miembros mediante programas educativos permanentes.

e Proporcionar a los asociados conocimientos doctrinarios y basicos que
les capaciten para ensefiar y proyectar a las comunidades, las

ventajas y principio del sistema cooperativo.

2.1.5 Contexto Interno y Externo

Dentro del contexto interno la Cooperativa Vega Real ofrece productos y
servicios financieros y sociales, en beneficio de sus socios, sujeta a
normativas, politicas y reglamentos. Su objeto socioecondmico es satisfacer
las necesidades de sus asociados mediante el ejercicio de las actividades
propias de cooperativa de ahorro y crédito. Cuenta con estatutos, politicas,
reglamentos, procedimientos y cédigo de ética que definen el accionar de la

empresa.

En el ambiente competitivo de Vega Real, se identifican los principales
factores del éxito de su gestién frente a sus competidores, destacando, los
distritos, el liderazgo de sus dirigentes, el enfoque hacia la educacion

cooperativa y la preservacion y conservacion de medio ambiente.

Dentro de sus productos financieros, las aportaciones son el nimero uno,
pues forman parte del patrimonio de la cooperativa. También dispone del
coopsan de ahorros, tarjetas de deébitos, cuentas de ahorros, orden de

pagos, certificados financieros, ahorros infantiles y préstamos.

Los servicios sociales de Vega Real estan disefiados para colaborar con
el bienestar de los asociados y la comunidad, por tanto, concentra sus
esfuerzos en proveer el plan de salud, operativos médicos, planes funerales,

odontoldgicos, farmacia y el proyecto turistico casa club.
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Otro aspecto importante en el contexto interno es la expo feria madre
feliz, uno de los eventos méas integrador, siendo este, un proyecto
socioeconOmico y recreativo, que se desarrolla para el mes de mayo,
facilitando el financiamiento de varios articulos, mejorando asi la calidad de

vida de los asociados.

El contexto externo de Vega Real opera basado en el marco regulatorio y
juridico que reglamenta las actividades cooperativas de la Republica
Dominicana, que es la Ley 127-64 de Asociaciones y Cooperativas y su
reglamento, y la ley 31 que regula al IDECOOP. Las regulaciones de trabajo,
salud y seguridad ocupacional estan fundamentadas legalmente en las
disposiciones emanadas del Ministerio de trabajo (Cdédigo de Trabajo), y la

Seguridad Social (AFP, ARS, ARL) y sus respetivos reglamentos.

Dentro de la empresa, estan incluidas las regulaciones contra el Lavado
de Activo y Financiamiento del Terrorismo, en base a lo que establece la ley
157 de LA/FT, la Normativa del IDECOOP y sus respectivos reglamentos.
También cumple con los requisitos que establecen la Ley 11-92, Cddigo
Tributario; Ley 253-12, Reforma Tributaria; y otras leyes en materias

impositiva.

En el ambito tecnolégico, se mantiene monitoreando continuamente las
tendencias y cambios en este orden, y se asegura de mantener activas las
licencias de software requerido para la operatividad y seguridad de la
institucion, por tanto, analiza periddicamente, la competencia la cual esta

compuesta por las principales entidades bancarias.
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2.2 Metodologia e Instrumentos de recoleccion de
datos. Resultado de Matriz Comparativa de Periodo
Enero-Junio 2019 y Enero-Junio 2020.

Las técnicas utilizadas para la recoleccion de las informaciones fueron
mediante la entrevista, encuesta y la investigacion documental con la
utilizacion de una matriz comparativa. Estas sirvieron de base importante
para la recopilaciéon de datos y de marco de referencia para medir los
objetivos establecidos.

En la investigacion documental, ademéas se revisé el Manual de la
Calidad 1ISO 9001-2015, las fichas, las matrices de riesgos, asi como también
los flujogramas, politicas y procedimientos que componen l0os procesos

operativos de Cooperativa Vega Real.

Para la entrevista se procedid a contactar via telefénica a la licenciada
Margarita Alevante, gerente de calidad, en ese sentido, ella manifesté que se
les enviaran las preguntas por correo. La entrevista consistio en cuatro
preguntas abiertas relacionadas directamente con las variables de la

investigacion en cuestion.

Para la realizacidn de la encuesta se les comunico via correo a
treinta colaboradores, incluyendo a encargados de oficinas, auxiliares de
servicio al cliente y cajeros, los cuales desempefian un rol importante en los
procesos operativos de la empresa y se sintieron muy satisfechos por su

escogencia.
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2.2.1 Resultado de la Entrevista

La licenciada Alevante manifiesta que la Cooperativa Vega Real, tiene los
procesos, que garantizan una eficiente gestion a nivel global, en ese sentido
indica que la estructura definida por la empresa los clasifica en cuatro

grandes grupos:

e Procesos estratégicos y de la direccion
e Procesos de seguimiento y medicion
e Procesos de prestacion del servicio

e Proceso de apoyo.

También expresa que en los procesos operativos estan incluidos en la
prestacién de servicios. Se ha disefiado una ficha de cada proceso que
cumple con una estructura que requiere tres tipos de interrogantes, las
cuales incluyen informacién general, objetivo, alcance, responsable,
colaboradores que intervienen, control de proceso subcontratado (si aplica),
indicadores, el cual tiene el nombre de nivel de tolerancia, meta, frecuencia,

fuente de informacion y reporte.

La sefiora Alevante indica que cada proceso contiene una ficha técnica,
en donde estan definidas las entradas (proveedores e insumo), salidas,
clientes y productos, infraestructura necesaria, ambiente de trabajo,
personas, participantes, documentos asociados. También resalta que
mediante el flujograma, todos los requisitos son gestionados considerando

cada uno de manera especifica.

Por otro lado, la gerente de calidad de la Cooperativa Vega Real
manifiesta que dentro de los procesos operativos, se han experimentado
algunos cambios, relacionados con las actividades econOmicas y sociales,

destacando en el aspecto econdmico cambios en el proceso de captacion de
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ahorros, pues de acuerdo con ella la cooperativa ha tenido que definir
mecanismos para los ahorros en los distritos, cambiando la metodologia para
la recoleccion de los aportes que hacia cada asociado en las reuniones.
Dando esto lugar a determinar que puedan ahorrar fuera de fecha de las
reuniones del distrito y que el tesorero/a podra recibir ahorros desde su

vivienda.

Ella indica que el proceso de colocacion de crédito ha experimentado
cambios, especificando un modo de analisis que considere la situacion o
afectacion del asociado por el Covid-19, permitiendo al analista discurrir otros
aspectos o consideraciones. También indica que se determiné dar prorrogas
para los pagos a los casos de créditos atrasados, cuando el asociado ha sido
impactado por el Covid-19, y en estos casos se evalla la exencién de la

mora.

En el ambito social la licenciada expresa que los cambios producidos
son, suspension de actividades sociales y eventos institucionales que
impliquen aglomeraciéon de personas, no realizacién de operativos médicos
en las oficinas y comunidades, de igual modo cierre de consultas en los
consultorios médicos y odontolégico de la oficina central, limitandose a
consultas por teléfonos, y en algunos casos por citas previa, solo para hacer
indicaciones de la prueba del Covid-19. Destaca también se disefié un plan
de prevencion y medidas preventivas, para el personal, asociados y partes

interesadas.

De su lado la gerente de calidad indica que la cooperativa centra sus
fortalezas en el sistema de atencibn a la salud a sus colaboradores,
asociados, y a la comunidad, que tiene un plan bien focalizado en la
prevencion y acciones de formacion en el cuidado de la salud. Resalta
también la identificacion de sus dirigentes distritales, que son promotores de
las acciones que realiza la cooperativa en beneficio de su gente
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Por otra parte, destaca que Vega Real, cuenta con una estructura
conformada por distritos y grupos cooperativos, los cuales representan una
extension de la empresa en las distintas comunidades que incide. En su
intervencion ella puntualiza que Vega Real tiene una plataforma tecnoldgica
robusta, que garantiza la seguridad de las informaciones de la institucion y
de sus asociados.

Otras de las fortalezas que ella resalta son los productos y servicios, bien
definidos con sus caracteristicas de uso claro y especificado para cada tipo
de asociado, también distingue que existe un departamento de salud bien
integrado por personas capacitadas en el &rea, y unos canales de

comunicacion con el asociado definido e identificado.

En cuanto a las debilidades ella indica que la Cooperativa Vega Real no
dispone de herramientas tecnoldgicas para que los socios/as puedan realizar
sus transacciones electronicas en los productos financieros, de igual manera
destaca un uso ocasional del aula virtual para tema de entrenamiento al
personal relacionado a lo que implican cambios en procesos. También
sefiala que la combinacion del modelo de laborar de una manera hibrida

“trabajo presencial con trabajo desde la casa” no eran utilizados.

La licenciada Alevante resalta como excelente las estrategias que la

cooperativa ha implementado, a partir de la pandemia Covid-19.
2.2.3 Resultados de la Encuesta

Para proseguir con la recoleccién de las informaciones, se procedi6é a
encuestar treinta colaboradores de la Cooperativa Vega Real, relacionados
con las areas de encargados de oficinas, auxiliares de servicio al cliente y
cajeros, pues estos tienen un importante rol en la utilizacion de los procesos

operativos, la muestra tomada comprende edades entre menos de 25 afos y
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mas de 45, mostrando que prevaleciéo la edad entre 26 a 35 con una
representacion del 66,7%.

Referente al sexo el mayor puntaje lo obtuvo el femenino con un
porcentaje de 86,7%, significando esto una prevalencia importante de estas.
En lo que concierne al area de desempefio hubo una igualdad porcentual

entre cajeros y auxiliar de servicio al cliente con un 36,7%.

Graficol. Nivel de Conocimiento de la Estructura De los Procesos Operativo

®asi
® b No
c. Es posible

Fuente: Elaboracion Propia

Los encuestados muestran un conocimiento de la estructura de los
procesos operativos de Vega Real, mostrado con un alto porcentaje

numerico equivalente a un 93.3%.

Parte de la muesta coinciden que la Cooperativa Vega Real, les notica
los cambios realizado a los procesos operativos alcanzando un 86,7%, y una

minima parte equivalente a un 13,3% sostiene que es posible.

Por otro lado, una importante cantidad de colaboradores de los
encuestados sefialaban que se les habian hecho cambios a los procesos
operativos de Vega Real, a partir de la entrada al pais de la pandemia Covid-
19, representado esto un 93,3%, mientras que una minima parte respondio

Nno y no tengo conocimiento.
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Siguiendo el patron de la recolecion de informacion, se continuo en las
ecuentas a los colaboradores de Vega Real, en esta ocacion con relacion a
la frecuencia con que se le hacen cambios a los procesos operativos, a lo
cual un 80% conciden que si, y el otro 20% mantiene postura que es poco

frecuente.

Unos de los datos mas relevantes que se mostro en la recopilacion de
informacion proporcionada por los empleados en la que muestan la posicion
de que la Cooperativa Vega Real tiene una estructra de procesos fuerte

antes y despues de la pandemia Covid, con una puntuacion de 96,7%.

Gréfico 2. Apreciacion de la Fortaleza de la Estructura de Procesos

®=-5si
® b.No
c. No tengo conocimiento

Fuente: Elaboracion Propia

En consonancia con la continuidad de la extraccion de las informaciones
por parte de los empleados de Cooperativa Vega Real, ellos puntualizaban
gue los procesos operativos no han mostrado debilidades antes y después
de la pandemia Covid-19 alcanzado un 80% de respuesta negativa y un

16,7% positiva.

Al encuestar a los empleados de la cooperativa se pudo verificar que un
56,7% resaltan que las estrategias implementadas por la institucién, a partir
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de la pandemia Covid-19 han sido medianamente efectivas y un 40%

coinciden en que si.

2.2.4 Resultado de Matriz Comparativa de periodo enero-junio
2019 y enero-junio 2020

Para el disefio de esta matriz se extrajeron informaciones mediante la
verificacion documental de la Cooperativa Vega Real a través de los estados
financieros colocados en la pagina web de la institucion, se pudo comparar el
crecimiento en monto y porcentaje de los rubros mas importantes,
especificamente los ingresos, los cuales a enero se evidencio que estos para
él afos 2019 representaron un monto de $ 424, 783,505.00 mientras que
para los mismos meses al 2020 representaron un $425, 668,757.00 con un
crecimiento de 674% y 557%.

Los excedentes para los meses enero-junio del 2019 ascendieron a $150,
176,278.00, por su parte para 2020 fue de $117, 202,442.00, con crecimiento
de 633% y 450%, el ROI represento 35% y 28%. La cartera de crédito por su
parte para los mese enero-junio 2019, represento un monto de $3, 663, 228,
885,00 mientras que para el 2020 los mismos meses fueron de $3, 674,
710,073.00, crecimiento de 17% y -1%.

Los activos para enero-junio 2019 representaron un monto de $5, 103,
461,162.00 mientras para el 2020 en estos meses fueron de $5 880,
206,997.00, con crecimiento de 14% Y 12%. Los ahorros y certificado de los
asociados comparados con los meses enero-junio 2019 y 2020 muestran una

buena variacién en su crecimiento segun muestra cuadro.
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AHORROS
ASOCIADOS

+ CERTIFICADOS
Enero 2019 Junio 2019 Crecimiento

1,991,984,253.00 2,165,411,457.00 9%

Enero 2020 Junio 2020 Crecimiento

2,328,349,751.00 2,812,335,503.00 21%

2.3 Andlisis e Interpretacion de los Resultados

Al analizar las informaciones que arrojaron las aplicaciones de las
técnicas, especificamente en la entrevista utilizada se verifico que la gerente
de calidad muestra dominio sobre la estructura de los procesos, se corrob6
gue se le hacen cambios a los mismos, de igual forma se logré observar que
la Cooperativa cuenta con procesos operativos bien estructurados, antes y
después de la pandemia Covid-19, también se pudo evidenciar que muestran

debilidades, en cuanto a la plataforma tecnoldgica antes y después.

No se pudo obtener datos especificos sobre las estrategias
implementada por la cooperativa, se limitaron a puntualizar que fueron

excelentes.

En cuanto a la aplicacion de la encuesta a los colaboradores, se pudo
constatar que la Cooperativa Vega Real, cuenta con un personal joven, pues
el 66,7% esta integrado por edades entre 26 y 35 afios, con un alto un buen

porcentaje de femenina ascendente a un 86,7%.

Se pudo confirmar que el personal de Cooperativa Vega Real conoce la

estructura de procesos, con un 93,3%, de igual forma se observo que se les
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comunica los cambios en los procesos con un 80%, también se verifico que
la empresa tiene fortaleza en sus procesos, pues el 96,7% de sus

colaboradores lo valida como cierto.

En cuanto a las estrategias implementadas por la Cooperativa, se verifico
gue el 56% de los colaboradores consideran que estas han sido mediamente
efectivas y la califican con un 56%.

En la matriz comparativa de los periodos enero-junio 2019 y 2020, se
pudo observar que los ingresos tuvieron un crecimiento de 674% y 557%,
mostrando una variacion de un 117%. En tanto que los excedentes en el
comparativo arrojaron 35% y 28% con una variacion de un 7%, para el caso
de la cartera de crédito se observé que decrecié en un -1% con relaciéon a los

meses enero-junio de 2020.

Por otra parte, también se pudo observar que los activos han bajado en
relaciéon con los porcentajes de 14% a 12% con una variacién de un 2%, en
tanto que los ahorros y certificados de los asociados han mostrado un
comportamiento eficiente en comparacion a los meses de enero-junio 2019 y

2020 con crecimiento de 9% y 21%, con una variacion de 12%.
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CONCLUSIONES

Después del desarrollo de la investigacion del presente trabajo, analizado

cada uno del acdpite del contenido, he llegado a las siguientes conclusiones:

Se detecta que los procesos operativos de Cooperativa Vega Real,
aun teniendo una estructura bien definida, con cada responsable de la
ejecucion de las actividades, muestran debilidades, pues no dispone
de herramientas tecnoldgica para que los socios/as puedan realizar

sus transacciones electronicas en los productos financieros.

Se pudo observar que cuenta con un aula virtual poco funcional, pues
es poco utilizada por personal en el aprovechamiento de temas que

implican cambios en procesos.

Se verificd, que ante evento de la pandemia Coronavirus Covid19,
Vega Real, no estaba preparada para la combinaciéon del modelo de
laborar de una manera hibrida “trabajo presencial con tareas desde la

casa” no eran utilizados.

Finalmente se concluye, frente al evento de la pandemia
Cooperativa Vega Real ha mantenido un comportamiento aceptable
con relacion al desempefio financiero con porcentajes de crecimiento
significativos equivalentes a 21%, en los indicadores de captacion.

También hay que resaltar que los crecimientos en excedente y en la
parte de los activos comparados con los afios 2019 y 2020, para los
primeros meses, muestran diminuciones en términos porcentuales
de7% y 2%, y que el impacto mayor de la pandemia Coronavirus
Covid-19, se refleja en el indicador de cartera de crédito, con una
disminucién negativa de -1%, impidiendo esto, el alcance de las

proyecciones reales de Cooperativa Vega Real.
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RECOMENDACIONES

Luego de presentadas las conclusiones, se recomienda ampliar
la plataforma tecnologia de cooperativa Vega Real, con la inclusion de
Internet Banking, para que sus clientes y partes interesada tengan
mas facilidades en el uso de sus productos y servicios. Asimismo, dar
entrenamientos al personal sobre la importancia del uso del aula
virtual, para formarlos y dotarlos de conocimiento sobre el beneficio de

esta plataforma.
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ANEXOS

ANEXO 1: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

IMPACTO DE LA PANDEMIA CORONAVIRUS EN LOS PROCESOS

OPERATIVOS DE COOPERATIVA VEGA REAL,

REPUBLICA DOMINICANA, PERIODO ENERO-JUNIO 2020.

LA VEGA,

Objetivos Variables | Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores
Conceptual | Operacional

1-. Analizar los | Estructura | Conjunto de | Constituyen | Mapa de Entrada y

cambios que |delos programas una cadena | procesos. salida de

han procesos contenidos de valor para membresias.

experimentado | operativos. | en un nucleo | la prestacion | Procedimientos

los procesos o kernel que | de servicios, | de aplicacién. | Uso de

operativos en efecthan la | tienen un productos de

su estructura gestion de grado de Diagrama de captaciéon por

en la los procesos | relevancia, procesos. los asociados

Cooperativa basicos de pues forman activos.

Vega Real a un sistema parte de Clasificacion

partir de la informatico, | gestién de la | de los

Pandemia y permite la | planificacion | procesos. Afiliacion de

Covid-19. normal de la asociados,
ejecucion empresa. Fichas de captacion,
del resto de procesos. colocacion de
las crédito,

operaciones.

recuperacion.

Depdsitos,
comprobantes,




efectivo,
cheques,

transferencias.

2-Identificar las
fortalezas y
debilidades de
los procesos

operativos de la
Cooperativa

Vera Real,
antes y después
de la pandemia

Covid-19.

Fortalezas

y
debilidades

A nivel
interno, las
fortalezas
son
capacidades
humanas y
materiales
con las que
cuenta la
organizacion
para
adaptarse y
aprovechar
las ventajas
gue ofrece el
entorno
social y
enfrentar
con mayores
posibilidades
las
desventajas
que ofrece el
mismo.

Las
debilidades,

Fuerza o
contenido de
la empresa
frente
distintas

situaciones.

Incapacidad
de la
empresa en
momentos

no previstos.

Tiempo de

entrega.

Politicas de
captaciones de
y colocacioén a

los asociados.

Nivel de
satisfaccion de

los asociados.

Tasas Activas,
Pasivas

modificadas.

Retiro masivo
de asociados

de la empresa.

Comportamiento
de las
captaciones
distritales.

indice de
desempleo

Encuesta de a
los asociados,
empleados y
directivos

distritales.




son todas
aquellas
dificultades
0 carencias
que una
empresa
posee y no
le permite
mejorar y
avanzar ante
su
competencia
y campo
laboral, por
ejemplo:
capacidad
limitada de

produccion.




2-Evaluar la
efectividad de
las estrategias
implementadas
en los procesos
operativos  de
Cooperativa

Vega Real a
partir de la
pandemia

Covid-19.

Estrategias

Un proceso
de
planificacion
de recursos
y acciones
gue habran
de utilizarse
y ejecutarse

en el futuro.

Conjunto de
pautas que
utiliza la
empresa en
beneficios
del logro de
los objetivos

establecidos.

Medidas
financieras de

las empresas.

Politicas y
resoluciones

del consejo de

Administracion.

Tipos de
productos
relacionados a
los procesos

operativos.

Desempefio de

las captaciones.

Variacion de las
tasas activas y

pasivas.

Cambios en las
proyecciones

financieras.

Cuentas de
ahorros,
prestamos, san
certificados,
Calidad de los

procesos.
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Decanato de Posgrado
MAESTRIA EN ADMINISTRACION FINANCIERA

Investigacién Financiera Aplicada

ANEXO 2: ENCUESTA A LOS ENCARGADOS DE OFICINA, AUXILIARES DE
SERVICIO AL CLIENTE Y CAJEROS DE COOPERATIVA VEGA REAL, PARA
LA RECOLECCION DE INFORMACION DEL TEMA “IMPACTO DE LA
PANDEMIA CORONAVIRUS (COVID-19) EN LOS PROCESOS OPERATIVOS
DE COOPERATIVA VEGA REAL, REPUBLICA DOMINICANA, PERIODO
ENERO-JUNIO 2020.”

1) ¢Cudl es tu rango de edad?

Menos de 25
De 26 a 35
De 36 a 45
Més de 45

o o T @

2) ¢Cual es tu sexo?

a. Femenino

b. Masculino



3) ¢Qué puesto desempefia en la Cooperativa Vega Real?

a. Encargado/a De Oficina
b. Auxiliar De Servicio Al Cliente

c. Cajero/a

4) ¢ Conoce usted la estructura de los procesos operativos de Cooperativa
Vega Real?

a. Si
b. Es posible
c. No

5) ¢Se les notifican los cambios realizados a los procesos operativos de

Cooperativa Vega Real?

6) Si
7) Es posible
8) No

6¢,Se les han hecho cambios a los procesos operativos de Cooperativa Vega Real, a

partir de la pandemia Coronavirus (Covid-19)?

a. Si
b. No

c. No tengo conocimiento



7¢,Con qué frecuencia se les hacen cambios a los procesos operativos de Cooperativa

Vega Real?

a. Con mucha frecuencia
b. Con frecuencia

c. Con poca frecuencia

8¢ Considera usted Cooperativa Vega Real ha mantenido una estructura de procesos
operativos fuertes antes y después de la pandemia Covid-19?

a. Si
b. No

c. No tengo conocimiento

9) ¢Entiendes usted que los procesos operativos de Cooperativa Vega Real

han mostrado debilidades antes y después de la pandemia Covid-19?

a. Si
b. No

c. No tengo conocimiento

10)¢,Qué tan efectivas considera usted las estrategias implementadas a los
procesos operativos por la Cooperativa Vega Real, a partir de la pandemia
Covid-19?

a. Muy Efectivas
b. Medianamente Efectivas

c. Poco Efectivas
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ANEXO 3: MATRIZ COMPARATIVA PERIODO ENERO-JUNIO 2019-2020

Rubro

Periodo

Enero 2019 junio 31/06/2019 Crecimiento
TOTAL INGRESOS 58,705,013.00 424,783,505.00 624%
Enero 2020 Junio 2020 Crecimiento
TOTAL INGRESOS 64,755,204.00 425,668,757.00 557%
EXCEDENTES ROI Enero 2019 Junio 2019 Crecimiento
35% 20,485,617.00 150,176,278.00 633%
ROI Enero 2020 Junio 2020 Crecimiento
28% 21,298,909.00 117202442 450%
CARTERA DE
CREDITO Enero 2019 Junio 2019 Crecimiento
3,133,588,075.00 3,663,228,885.00 17%
Enero 2020 Junio 2020 Crecimiento
3,708,833,938.00 3,674,710,073.00 -1%
ACTIVOS Enero 2019 Junio 2019 Crecimiento
4,477,032,964.00 5,103,461,162.00 14%
Enero 2020 Junio 2020 Crecimiento
5,230,252,455.00 5,880,206,997.00 12%
AHORROS +
CERTIFICADOS
ASOCIADOS Enero 2019 Junio 2019 Crecimiento
1,991,984,253.00 2,165,411,457.00 9%
Enero 2020 Junio 2020 Crecimiento
2,328,349,751.00 2,812,335,503.00 21%
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Decanato de Posgrado
MAESTRIA EN ADMINISTRACION FINANCIERA

Investigacién Financiera Aplicada

ANEXO 4: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA SER APLICADA
EN ENTREVISTA A LA GERENTE DE AREA DE CALIDAD DE
COOPERATIVA VEGA REAL.

Soy Claribel Agramonte Vasquez, participante de la maestria en Administracion
Financiera de la Universidad APEC, con el tema “Impacto de la Pandemia
Coronavirus (Covid-19) en los Procesos Operativos de Cooperativa Vega Real,

Republica Dominicana, la Vega, periodo enero-junio 2020”.

Agradezco su colaboracién al responder las preguntas correspondientes a esta
entrevista, garantizandole la discrecion de las informaciones que me

proporcionara, la misma es un requisito para la aprobacién de mi tesis.

1)¢ Como describe usted la estructura de los procesos operativos de

Cooperativa Vega Real?

2) ¢Cuales cambios han experimentado los procesos operativos de
Cooperativa Vega Real a partir de la pandemia Coronavirus (Covid-
19)?



3) ¢Cuales fortalezas y debilidades consideran usted tienen los
procesos operativos antes y después de la pandemia Coronavirus
(Covid-19)?

4) ¢Como evalla usted la efectividad de las estrategias implementada
por la Cooperativa Vega Real a partir de la pandemia Coronavirus
(Covid-19)?



ANEXO 5: AUTORIZACION EMPRESARIAL PARA REALIZACION DE
TRABAJO FINAL Y/O MONOGRAFICO

=
U

EXTENSION CIBAO

SOLICITUD Y AUTORIZACION EMPRESARIAL PARA REALIZACION DE TRABAJO FINAL Y/O MONOGRAFICO

Yo, Claribel Agramonte Vasquez, cédula 056-0035666-0 matricula de la Universidad APEC 2018-2169, estudiante de término del
programa de Maestria en Administracién Financiera cursando la asignatura de Trabajo final y/o Monografico, solicita la
autorizacién de Cooperativa por Distritos y Servicios Multiples. Vega Real, Inc. para realizar mi trabajo final sobre: Impacto de la

Pandemia Coronavirus ( Covid-19) en los Procesos Operativos de la Cooperativa por Distritos v Servicios Mlltiples Vega Real Inc.

Periodo Enero-Junio 2020 y acceder a las informaciones que precisaré para este fin.

Este trabajo tiene por objetivo aportar en el realce del impacto de la Pandemia Coronavirus Covid-19 en los Procesos operativos

de la Institucign.

(Firma del estudiante)

Yo, Maria Eugenia Acosta Abad, Gerente General de la Cooperativa por Distritos v Servicios Muiltiples Vega Real, Inc. Cédula 047-
0025594-8 autoriza a realizar el Trabajo final y/o Monogréfico, arriba sefialado y que el mismo podra:

Utilizar el D nombre de la empresa DUtilizar un pseuddénimo en caso necesario
D Ser expuesto ante compafieros, profesores y personal de la Universidad APEC

I:I Ser incluido dentro del acervo de la Biblioteca de UNAPEC

D Aplicarlo en el area correspondiente dentro de la empresa si responde a las necesidades diagnosticadas.

Aplicarlo en el drea correspondiente dentro de la empresa si responde a las necesidades diagnosticadas.

(Firma de quien(autoriza y sello de la empresa)




ANEXOS DE GRAFICOS

Figura No. 1. Rango de edad

® a. Menos de 25
@b De26a35
@ c De36ads
® d. Mas de 45

Figura No. 2. Sexo de los encuestados.

@ 2. Femenino
@ b. Masculino




Figura No. 3. Puesto que desempefian.

@ a. Encargado/a De Oficina
@ b. Auxiliar De Servicio Al Cliente
@ c. Cajero/a

Figura No. 4. Conocimiento sobre estructura de los procesos

Operativos.

®-asSi
® b . No
@ c. Es posible

i




Figura No. 5. Notificacion de los cambios realizados a los procesos

operativos

@®-asSi
@ b. Es posible
@ c.No

Figura No. 6. Se les han hecho cambios a los procesos operativos

® -sSi
® b No

@ c. No tengo conocimiento

]




Figura No. 7. Con qué frecuencia se les hacen cambios a los

procesos operativos

@ 2. Con mucha frecuencia
@ b. Con frecuencia
@ c. Con poca frecuencia

Figura No. 8. Considera usted Cooperativa Vega Real ha mantenido
una estructura de procesos operativos fuertes antes y después de la
pandemia Covid-19.

® a.Si
® b.No
@ c. No tengo conocimiento




Figura No. 9. Entiendes usted que los procesos operativos de
Cooperativa Vega Real han mostrado debilidades antes y después de

la pandemia Covid-19.

@ asi
® b. No
@ c. No tengo conocimiento

Figura No. 10. Qué tan efectivas considera usted las estrategias
implementadas a los procesos operativos por la Cooperativa Vega

Real, a partir de la pandemia Covid-19.

@ 2. Muy Efectivas
@ b. Medianamente Efectivas
© c. Poco Efectivas




