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RESUMEN 

La presente investigación titulada El Control Operativo (COPER) y su influencia 

en la gestión del Área de Operaciones del Banco de Crédito del Perú – sucursal 

Huaraz se analizó  la herramienta de control (COPER)  que fue implementada por 

el Banco, derivada de la necesidad de reducir y/o mitigar riesgos para el correcto 

desarrollo de sus actividades y cumplimiento de sus objetivos, para que esta genere  

una buena gestión en cada una de sus áreas, específicamente en el Área de 

Operaciones  la cual tiene bajo su responsabilidad el manejo directo del dinero  y 

valorados ( Cheques  de gerencia, Cartas Fianza, etc. ) 

La presente investigación de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, de nivel 

descriptivo y de diseño no experimental longitudinal ha concluido que el control 

operativo COPER, influye significativamente en la gestión del Área de 

Operaciones, esto debido a la intervención de todos sus colaboradores (12) ,para el 

cumplimiento de objetivos (colocación de productos y calidad de servicio) y al 

mismo tiempo teniendo en cuenta pautas de seguridad en el Banco para generar una 

buena gestión , todo ello se contrasto  con teorías y normas que mencionan la 

importancia del control para una buena gestión para la construcción e 

implementación de respuestas efectivas a fin de garantizar la operatividad razonable 

de los productos y servicios del Banco. 

Palabras clave. Control Operativo, Gestión, Valorados, Efectivo. 
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ABSTRAC 

The present investigation titled The Operative Control (COPER) and its influence 

in the management of the Operations Area of Banco de Credito del Peru - Huaraz 

branch analyzed the control tool (COPER) that was implemented by the Bank, 

derived from the need to reduce and / or mitigate risks for the proper development 

of their activities and compliance with their objectives, so that this generates good 

management in each of their areas, specifically in the Operations Area which is 

responsible for direct money management and valued (Management checks, Bond 

letters, etc.) 

The present investigation of applied type with quantitative approach, of descriptive 

level and of non-experimental longitudinal design has concluded that the operative 

control COPER, influences significantly in the management of the Operations Area, 

this due to the intervention of all its collaborators (12), for the fulfillment of 

objectives (placement of products and quality of service) and at the same time 

taking into account safety guidelines in the Bank to generate good management, all 

this is contrasted with theories and norms that mention the importance of control 

for a good management for the construction and implementation of effective 

responses in order to guarantee the reasonable operation of the Bank's products and 

services. 

Keywords. Operational Control, Management, Valued, Effective. 
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1. INTRODUCCIÓN 

1.1. DESCRIPCIÓN Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1.1. Descripción del problema 

Las empresas financieras ajustándose al entorno en el que se encuentran y 

del mismo modo observando y analizando el riesgo que de por sí nace de 

sus actividades directas como el manejo de efectivo y valorados (cheques 

de gerencia, cartas fianza), entre otros, lleva a plantear formas de control 

que asegure el correcto desarrollo de sus actividades para el cumplimiento 

de sus objetivos e incrementar su productividad.  

El Banco de Crédito ha implementado una herramienta de control en sus 

operaciones que busca identificar problemas  recurrentes que se ha venido 

observando y con mayor presencia en el área de operaciones de sus agencias 

por sucesos “como el que dio lugar a la sustracción de efectivo a través de 

transferencias, robos sistemáticos, por un monto aproximado de S/ 5 

millones” (Diario El Comercio, 2017); la exposición de efectivo y valorados 

respecto al tiempo y cantidad, que por sucesos de red y sistemas del banco 

el área de operaciones no funcionan esporádicamente tardando e impidiendo 

el curso normal de operaciones limitándolas solo algunas. 

De igual manera en el Área de Operaciones del Banco de Crédito del Perú 

– Sucursal Huaraz se ha venido observando una serie deficiencias en el 

control de sus operaciones, afectando los componentes de control, tales 

como: 
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Ambiente de Control: no se cumplen manuales y procedimientos de manera 

adecuada, y del mismo modo las metas de los colaboradores no están de 

acuerdo a la realidad (mostrándose exageradamente altas). 

Evaluación de riesgo, el ingreso de nuevos empleados es tercerizada 

(contratación ajena al banco) lo que no necesariamente significa que el 

personal demuestre capacidad laborando dentro del banco, actualización de 

sistemas no existe capacitación directa solo se informa documentalmente. 

Actividades de control. La evaluación efectuada por el asistente regional es 

en un solo día, siendo esta rápida dejando de ser exhaustiva para evaluar 

detalladamente cada componente de la Hoja de Ruta. En el límite de 

exposición de efectivo y valorados, existe descuido en la exposición del 

efectivo y valorados (cartas fianza, cheques de gerencia y tarjetas débito y 

crédito) y medios de custodia (bóveda pequeña, sellos y sistema aplicativo) 

considerándose una falta grave y de riesgo alto generándose perdidas de 

efectivo y descuadres. Se ha observado también caídas en el sistema 

operativo (TELLER) ocasionando que no se desarrollen todas las 

operaciones con normalidad como depósitos a Cuentas Recaudadoras o 

Credipagos, Depósitos a Cuenta Corriente (por comisión), depósitos de 

Cheques (FUE) a cuenta del mismo banco y la colocación normal de ventas 

de seguros de protección, afectando la productividad de los promotores de 

servicio, ocasionado que estos no cumplan con las metas fijadas que están 

en base a ventas de seguros y tipos de cambio. 
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De persistir los problemas descritos, la probabilidad de pérdidas de efectivo 

continuaría tal como se evidencia en las Actas de Compromiso que son 

firmadas por los promotores de servicio que han generado diferencia, 

creando desconfianza en la capacidad de estos pudiendo ser afectos a una 

no renovación de contratos y ser desvinculados laboralmente del banco, 

viéndose obligado a acceder a una contratación de personal donde le 

generara nuevos costos, como el de capacitación, uniforme, etc. 

Del mismo modo la caída del sistema operativo seguiría limitando las 

operaciones que son descritas en el kit de CDN (retiros, depósitos y 

comisiones) y también disminuyendo la cantidad de ventas de seguros de 

protección y múltiples colocadas en el mercado de la ciudad de Huaraz y 

que son parte de la meta estipulada para cada promotor de servicio afectando 

su planilla de desempeño y como consecuencia la disminución de 

retribución (bono de productividad).  

Por el ello el propósito de la investigación fue la de indagar la importancia, 

relevancia e influencia que tiene el control operativo COPER en la Gestión 

del Área de Operaciones del Banco de Crédito del Perú – Sucursal Huaraz 

conforme a las pautas y normas ya estipuladas por la gerencia de 

Administración de Riesgo del Banco.  
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1.1.2. Formulación del problema 

A) Problema principal. 

¿Cómo influye la aplicación del Control Operativo (COPER) en la 

Gestión del área de Operaciones del Banco de Crédito del Perú - 

Sucursal Huaraz, periodo 2017? 

B) Problemas específicos  

a) ¿Cómo incide el adecuado manejo de efectivo y valorados, control 

de cajeros y transparencia en la Continuidad de Negocios del área 

de operaciones del Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, 

periodo 2017? 

b) ¿Cómo incide el adecuado manejo de efectivo y valorados, control 

de cajeros y transparencia en la productividad del área de 

operaciones del Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, 

periodo 2017? 

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.2.1. Objetivo general 

Identificar la influencia de la aplicación del Control Operativo (COPER) en 

la Gestión del área de Operaciones del Banco de Crédito del Perú – Sucursal 

Huaraz, periodo 2017. 
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1.2.2. Objetivos específicos. 

a) Identificar la incidencia del adecuado manejo de efectivo y valorados, 

control de cajeros y transparencia en la Continuidad de Negocios del área 

de operaciones del Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 

2017. 

b) Identificar la incidencia del adecuado manejo de efectivo y valorados, 

control de cajeros y transparencia en la productividad del área de 

operaciones del Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 

2017. 

1.3. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

La razón por la cual se eligió el presente tema se debe a la necesidad de 

determinar cómo el Control Operativo y la Gestión influyen en el planeamiento 

y ejecución de estrategias para reducir y mitigar posibles riesgos de operación 

para el sector financiero en especial aquellas que tienen bajo su responsabilidad 

el manejo directo del dinero en el área de operaciones Banco de Crédito del 

Perú específicamente de la sucursal Huaraz.  

Por ello se desarrolla el presente tema para analizar y describir la relación del 

control operativo y la Gestión, de esta manera definir indicadores de 

desempeño y control que permitan al área de Operaciones del Banco de Crédito 

del Perú seguir desarrollando eficientemente sus actividades. 
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1.4. HIPÓTESIS 

1.4.1. Hipótesis general 

El Control Operativo (COPER) influye significativamente en la Gestión del 

área de Operaciones del Banco de Crédito del Perú – Sucursal Huaraz, periodo 

2017. 

1.4.2. Hipótesis específicas 

a) El adecuado manejo de efectivo y valorados, control de cajeros y 

transparencia incide significativamente en la Continuidad de Negocios del 

área de operaciones del Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, 

periodo 2017. 

b) El adecuado manejo de efectivo y valorados, control de cajeros y 

transparencia incide significativamente en la productividad del área de 

operaciones del Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 

2017. 
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1.5.  VARIABLES 

Tabla 1. Operacionalización de las Variables 

VARIABLE 
DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

CONTROL 

OPERATIVO 

Se refieren a la eficacia y 

a la eficiencia de las 

operaciones de la 

organización, evaluación 

de programas, proyectos, 

operaciones, actividades 

y la preservación del 

patrimonio de pérdidas 

por abuso, mala gestión, 

errores, fraudes, y/o 

irregularidades, etc. 

El control 

operativo es una 

herramienta de 

control utilizada 

por la entidad para 

detectar y afrontar 

riesgos para así 

mitigar perdidas 

que comprometan 

los objetivos 

MANEJO DE 

EFECTIVO 

Cuadre Físico de 

efectivo y valorados 

Límite de fecha de 

armado de efectivo 

Custodia de claves 

de ATM 

Cuadre de efectivo 

en medios de 

custodia 

CAJEROS 

AUTOMATICOS 

Ficha de 

intervención de 

ATM 

Manejo de la 

plantilla de 

responsables 

Loncheras con 

precintos de 

seguridad 

TRANSPARENCIA 

Conocimientos 

sobre comisiones/ 

gastos 

Procedimientos de 

reclamos 

Código de Buenas 

Practicas 

Inf. Sobre Canales 

alternativos 

Afiches y folleto 

comercial 

GESTION 

Gestiona y mide el 

desempeño de los 

negocios frente a las 

metas estratégicas. Esto 

ocurre por medio de una 

definición previa de los 

procesos empresariales 

que describen de que 

forma el negocio es 

conducido. 

La Gestión es 

aquella que 

plantea formas de 

solución para que 

las operaciones en 

la organización se 

desarrollen con 

normalidad in 

afectar sus 

objetivos 

CONTINUIDAD DE 

NEGOCIOS 

Atención al cliente 

Evaluación CDN 

Revisión de Kit 

completo CDN  

Ingreso reporte y 

Operaciones 

PRODUCTIVIDAD 

Stafing Ventanilla 

Productividad de 

Promotores de 

servicios 

Ventas (Colocación 

de Seguros) 

 

 

 

 



 
 

8 
 

2. MARCO REFERENCIAL 

2.1. ANTECEDENTES 

A NIVEL INTERNACIONAL 

Comité de Supervisión Bancaria de Basilea (2012) en su publicación 

“Principios básicos para una supervisión bancaria eficaz”, considera que: 

El supervisor determina que los bancos cuentan con marcos adecuados de 

control interno para establecer y mantener un entorno operativo correctamente 

controlado que facilite la gestión de su negocio, teniendo en cuenta su perfil de 

riesgo. Dichos controles incluyen procedimientos claros sobre delegación de 

autoridad y atribuciones; separación de las funciones que implican 

compromisos del banco, desembolso de sus fondos y contabilidad de sus activos 

y pasivos; conciliación de estos procesos; protección de los activos del banco; 

y funciones independientes de auditoría interna y de cumplimiento para 

comprobar la observancia de estos controles, así como de la legislación y 

regulación aplicables. 

Banco Central de Argentina (2008) en su publicación “Lineamientos para 

la gestión de Riesgo Operacional en las instituciones Financieras” 

considera que: 

Una gestión efectiva contribuirá a prevenir la ocurrencia de futuras pérdidas 

derivadas de eventos operativos. Consecuentemente, las entidades financieras 

deberán gestionar el riesgo operacional inherente a sus productos, actividades, 

procesos y sistemas relevantes; además, en forma previa a un lanzamiento o 
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presentación de nuevos productos, inicio de actividades, puesta en marcha de 

procesos o sistemas, también deberán comprobar que se evalúa adecuadamente 

su riesgo operacional inherente. El proceso de gestión del comprenderá las 

etapas que se describen a continuación: 

Identificación y evaluación: Para la identificación del riesgo operacional, se 

tendrán en cuenta factores internos -tales como, la estructura de la entidad 

financiera y la naturaleza de sus actividades- y externos -tales como, cambios 

en el sector y avances tecnológicos-, que pudieran afectar el desarrollo de los 

procesos e influir negativamente en las proyecciones realizadas conforme las 

estrategias de negocios definidas por la entidad financiera. 

Seguimiento: Las entidades financieras deberán contar con un proceso de 

seguimiento eficaz a los efectos de facilitar la rápida detección y corrección de 

las posibles deficiencias que se produzcan en sus políticas, procesos y 

procedimientos de gestión. 

Control: Las entidades deberán establecer procesos y procedimientos de control 

y contar con un sistema que asegure el cumplimiento de las políticas internas 

reexaminando con una frecuencia mínima anual las estrategias de control y 

reducción de riesgos operacionales, debiendo realizar los ajustes que pudieran 

corresponder. 

A NIVEL NACIONAL 

Estudios Económicos – BCRP (2016), en su publicación “La productividad 

como clave del crecimiento y desarrollo en el Perú” concluye que: 
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Sin mejoras en la productividad no habrá crecimiento, ni en el largo plazo, ni 

sostenido, ni inclusivo, ni de ningún tipo, acaso surjan beneficios de un año a 

otro (…) La productividad requiere dinamismo y este dinamismo debe reflejarse 

en los componentes de innovación, educación, eficiencia e infraestructura 

donde la dinamización debe ser distinta para cada una donde se evaluará sobre 

el incremento de inversión y el manejo de recursos para lograr productividad 

visto desde cualquier punto. 

Paz & Dávalos (2014). En su tesis: “La contabilidad como herramienta de 

gestión y su incidencia en la toma de decisiones, en el área de operaciones 

del Banco Financiero de la ciudad de Trujillo en el año 2013-2014”, 

considera que: 

Se necesita una mayor organización y planificación de manera continua, que 

serviría de mucha ayuda y facilitaría el control y así mismo agilizaría los 

procesos, aparte que le permitirá obtener la información solicitada de forma 

inmediata y, que esta sea oportuna y confiable para el manejo de sus 

operaciones. El jefe de operaciones del Banco Financiero de la ciudad de 

Trujillo, es el responsable directo del área es la persona con la que se coordina 

todas las actividades y metas a cumplir con relación a su área y trabajos 

encomendados. Además, está encargado de dar instrucciones sobre el desarrollo 

de cada una de la labor en los cargos que desempeñan los trabajadores de la 

empresa; coordinando, orientando y promoviendo el cumplimiento de sus 

funciones, lo que permitirá tomar decisiones oportunas con respecto a la 

evaluación del desempeño de lo establecido, y en base a estos resultados 

obtenidos establecer ascensos, bonificaciones, incentivos y todo lo referente al 
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bienestar de los trabajadores. Cabe resaltar también que la empresa no está 

debidamente organizada, porque le hace falta brindar constante capacitación a 

sus trabajadores para la mejora de su desempeño laboral; además no se está 

cumpliendo con las metas establecidas dado que no se está aplicando un plan 

estratégico que organice y anticipe las posibles complicaciones en el área, 

faltando de manera muy considerada la información cuantitativa y cualitativa 

mediante la cual se podría obtener el respaldo necesario hacia una mejor y 

eficiente toma de decisiones. 

Alemán (2016) en su tesis: “Caracterización del control interno 

administrativo en las entidades financieras del Perú” considera que: 

Que, para identificar el riesgo operacional de las empresas financieras, las 

organizaciones están en la obligación de entender y medir el riesgo, determinar 

los niveles aceptables de exposición, implantar el control apropiado y 

monitorear su efectividad.  En el Perú, el control interno administrativo de las 

empresas financieras se lleva a cabo aplicando los componentes del control 

interno, identificando y midiendo el riesgo operacional de sus transacciones 

El control interno administrativo en las entidades financieras del Perú, debe 

verificar los requisitos mínimos de seguridad para preservar la vida e integridad 

de sus colaboradores, asegurar la continuidad del negocio, determinando 

acciones correctivas en los procesos, y contar personal capacitado para dar 

cumplimiento a lo antes mencionado. 
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2.2. MARCO TEÓRICO  

2.2.1. Control operacional 

Es el subsistema de control efectuado en el nivel de ejecución de las 

operaciones. Se trata de una forma de control realizada sobre la 

ejecución de las tareas y operaciones desempeñadas por el personal no 

administrativo de la empresa. 

En este sentido, el control operacional se refiere a los aspectos más 

específicos, como las tareas y operaciones. Su espacio de tiempo es el 

corto plazo, ya que su objetivo es inmediatista: evaluar y controlar el 

desempeño de las tareas y las operaciones en cada momento. El control 

operacional es el subsistema de control efectuado en el nivel más bajo 

de la organización empresarial; su contenido es específico y esta 

orientará cada tarea u operación y se dirige al corto plazo y a la acción 

correctiva inmediata. El nivel operacional traza los planes y los medios 

de control en términos específicos en relación con cada tarea u 

operación, tomada de manera aislada. (Donnelly, 2002, p.23) 

Tipos de controles operacionales 

Existe una amplia variedad de tipos de controles operacionales; algunos 

de ellos ganan importancia, dependiendo de las características de las 

operaciones y tareas de cada empresa o departamento. 

Producción en línea de montaje. - es un mecanismo impersonal de 

control que ejerce, más que la jerarquía administrativa, una continua 
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limitación al desempeño de los subordinados. La línea de montaje 

reduce las responsabilidades del jefe en la supervisión de sus 

subordinados y aumente su responsabilidad de ayudarlos y entrenarlos. 

En la línea de montaje el patrón típico de interacción es que el 

subordinado pide ayuda al supervisor, ya sea para obtener consejos o 

suministros, mientras que el supervisor hace exigencias al empleado. El 

subordinado es quien toma la iniciativa de la mayor parte de las 

interacciones, invirtiendo el flujo de exigencias típico de la supervisión 

rigurosa en la organización formal. Por otra parte, la línea de montaje 

especifica previamente las tareas, los métodos de ejecución y el tiempo 

involucrado, suprimiendo casi totalmente la necesidad de dar o recibir 

órdenes. 

Cuadros de productividad. - Son los cuadros estadísticos que abordan 

aspectos cuantitativos y cualitativos del desempeño de los subordinados, 

y que se colocan en lugares públicos para que todos tengan 

conocimiento de ellos. Los cuadros de productividad proporcionan a los 

supervisores y a los subordinados las informaciones relacionadas con el 

desempeño de éstos y a la vez actúan como mecanismo impersonal de 

control que ejerce influencia directa sobre el buen desempeño de las 

tareas. Los cuadros estadísticos implican la evaluación del desempeño 

de los subordinados con base en los resultados concretos, lo cual les 

otorga un carácter de objetividad. 
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Automatización. - Con la automatización la máquina pasó a simular el 

pensamiento. Los esquemas automáticos como el robot industrial, el 

computador, etc., y otros avances tecnológicos, eliminaron muchos 

cargos, modificaron totalmente algunos y crearon unos nuevos. La 

automatización en resumen es el sistema y el método de volver 

automático un proceso. El término automático significa que durante las 

operaciones no hay asistencia de seres humanos, y que las máquinas y 

los sistemas presentan varios grados de complejidad de auto ajuste. El 

término automatización se utiliza para definir operaciones 

desempeñadas por máquinas o sistemas controlados automáticamente. 

La automatización constituye un poderoso mecanismo impersonal de 

control sobre el comportamiento de los subordinados. 

Control de calidad. - Consiste en asegurar que la calidad del producto 

o servicio cumpla los patrones prescritos. La calidad significa la 

adecuación a los patrones previamente definidos. Se dice que un 

producto es de alta calidad cuando cumple exactamente los patrones y 

las especificaciones con que se creó o se proyectó. Para localizar 

desviaciones o defectos, detectar errores o fallas en el proceso 

productivo, el control de calidad (CC) compara el desempeño con el 

patrón establecido. (Koontz y Weihrich, 2004, p. 97) 

2.2.2. Control interno 

Al hablarse de control interno como un proceso, se hace referencia a una 

cadena de acciones extendida a todas las actividades, inherentes a la 
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gestión e integrados a los demás procesos básicos de la misma: 

planificación, ejecución y supervisión. 

Tales acciones se hallan incorporadas (no añadidas) a la infraestructura 

de la entidad, para influir en el cumplimiento de sus objetivos y apoyar 

sus iniciativas de calidad. El control interno es el plan de organización, 

y el conjunto de planes, métodos, procedimientos y otras medidas de una 

institución, tendientes a ofrecer una garantía razonable de que se 

cumplan los siguientes objetivos principales: 

 Promover operaciones metódicas, económicas, eficientes y 

eficaces, así como productos y servicios de la calidad esperada. 

 Preservar al patrimonio de pérdidas por despilfarro, abuso, mala 

gestión, errores, fraudes o irregularidades. 

 Respetar las leyes y reglamentaciones, como también las directivas 

y estimular al mismo tiempo la adhesión de los integrantes de la 

organización a las políticas y objetivos de la misma. 

 Obtener datos financieros y de gestión completos y confiables y 

presentados a través de informes oportunos. 

Para la alta dirección es primordial lograr los mejores resultados con 

economía de esfuerzos y recursos, es decir al menos costo posible. Para 

ello debe controlarse que sus decisiones se cumplan adecuadamente, en 

el sentido que las acciones ejecutadas se correspondan con aquellas, 
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dentro de un esquema básico que permita la iniciativa y contemple las 

circunstancias vigentes en cada momento. (Ladino, 2010, p. 9) 

Componentes 

El marco integrado de control que plantea el informe COSO consta de 

cinco componentes interrelacionados, derivados del estilo de la 

dirección, e integrados al proceso de gestión: 

 Ambiente de control 

 Evaluación de riesgos 

 Actividades de control 

 Información y comunicación 

 Supervisión 

Ambiente de control 

Viene a ser el conjunto de circunstancias que enmarcan el accionar de 

una entidad desde la perspectiva del control interno y que son por lo 

tanto determinantes del grado en que los principios de este último 

imperan sobre las conductas y los procedimientos organizacionales. 

Entonces es, fundamentalmente, en consecuencia, de la actitud asumida 

por la alta dirección, la gerencia, y por carácter reflejo, las demás gentes 

con relación a la importancia del control interno y su incidencia sobre 

las actividades y resultados. 
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Fija el tono de la organización y, sobre todo, provee disciplina a través 

de la influencia que ejerce sobre el comportamiento del personal en su 

conjunto. 

Constituye el andamiaje para el desarrollo de las acciones y de ahí se 

deviene su trascendencia, pues como conjunción de medios, operaciones 

y reglas previamente definidas, traduce la influencia colectiva de varios 

factores en el establecimiento, fortalecimiento o debilitamiento de 

políticas y procedimientos efectivos en una organización. 

Los principales factores del ambiente de control son: 

 La filosofía y estilo de dirección u la gerencia. 

 La estructura, el plan organizacional, los reglamentos y los 

manuales de procedimiento. 

 La integridad, los valores éticos, la competencia profesional y el 

compromiso de todos los componentes de la organización, así 

como su adhesión a las políticas y objetivos establecidos. 

 Las formas de asignación de responsabilidades y de 

administración y desarrollo del personal. 

El grado de documentación de políticas y decisiones, y de formulación 

de programas que contengan metas, objetivos e indicadores de 

rendimiento. (Ladino, 2010, p.10) 

Evaluación de riesgos 

El control interno ha sido pensado esencialmente para limitar los riesgos 

que afectan las actividades de las organizaciones. A través de la 
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investigación y análisis de los riesgos relevantes y el punto hasta el cual 

el control vigente los neutraliza se evalúa la vulnerabilidad del sistema. 

Para ello debe adquirirse un conocimiento práctico de la entidad y sus 

componentes de manera de identificar los puntos débiles, enfocando los 

riesgos tanto a nivel de la organización (internos y externos) como de la 

actividad. 

El establecimiento de objetivos es anterior a la evaluación de riesgos. Si 

bien aquellos no son un componente del control interno, constituyen un 

requisito previo para el funcionamiento del mismo. 

Los objetivos (relacionados con las operaciones, con la información 

financiera y con el cumplimiento), pueden ser explícitos o implícitos, 

generales o particulares. Estableciendo objetivos globales y por 

actividad, una entidad puede identificar los factores críticos del éxito y 

determinar los criterios para medir el rendimiento. 

A este respecto cabe recordar que los objetivos de control deben ser 

específicos, así como adecuados, completos, razonables e integrados a 

los globales de la institución. (Ladino, 2010, p. 11) 

Actividades de control 

Están constituidas por los procedimientos específicos establecidos como 

un reaseguro para el cumplimiento de los objetivos, orientados 

primordialmente hacia la prevención y neutralización de los riesgos. 
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Las actividades de control se ejecutan en todos los niveles de la 

organización y en cada una de las etapas de la gestión, partiendo de la 

elaboración de un mapa de riesgos según lo expresado en el punto 

anterior: conociendo los riesgos, se disponen los controles destinados a 

evitarlos o minimizarlos, los cuales pueden agruparse en tres categorías, 

según el objetivo de la entidad con el que estén relacionados: 

 Las operaciones. 

 La confiabilidad de la información financiera. 

 El cumplimiento de leyes y reglamentos. (Ladino, 2010, p.11) 

Información y comunicación 

Así como es necesario que todos los agentes conozcan el papel que les 

corresponde desempeñar en la organización (funciones, 

responsabilidades), es imprescindible que cuenten con la información 

periódica y oportuna que deben manejar para orientar sus acciones en 

consonancia con los demás, hacia el mejor logro de los objetivos. 

La información relevante debe ser captada, procesada y transmitida de 

tal modo que llegue oportunamente a todos los sectores permitiendo 

asumir las responsabilidades individuales. 

La información operacional, financiera y de cumplimiento conforma un 

sistema para posibilitar la dirección, ejecución y control de las 

operaciones. 
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Está conformada no solo por datos generados internamente sino por 

aquellos provenientes de actividades y condiciones externas, necesarias 

para la toma de decisiones. 

Los sistemas de información permiten identificar, recoger, procesar y 

divulgar datos relativos a los hechos o actividades internas y externas, y 

funcionan muchas veces como herramientas de supervisión a través de 

rutinas previstas a tal efecto. No obstante, resulta importante mantener 

un esquema de información acorde con las necesidades institucionales 

que, en un contexto de cambios constantes, evolucionan rápidamente. 

Por lo tanto, deben adaptarse, distinguiendo entre indicadores de alerta 

y reportes cotidianos en apoyo de las iniciativas y actividades 

estratégicas, a través de la evolución desde sistemas exclusivamente 

financieros a otros integrados con las operaciones para un mejor 

seguimiento y control de las mismas. (Ladino, 2010, p. 13) 

Supervisión 

Con el objetivo de asegurar que el control interno funcione 

correctamente se requiere que las actividades sean supervisadas y/o 

monitoreadas. 

Incumbe a la dirección la existencia de una estructura de control interno 

idónea y eficiente, así como una revisión y actualización periódicos para 

mantenerla en un nivel adecuado. Procede la evaluación de las 

actividades de control de los sistemas a través del tiempo, pues toda 

organización tiene áreas donde los mismos están en desarrollo, necesitan 
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ser reforzados o se impone directamente su reemplazo debido a que 

perdieron su eficacia o resultaron inaplicables. Las causas pueden 

encontrarse en los cambios internos y externos a la gestión que, al variar 

las circunstancias, generan nuevos riesgos a afrontar. (Ladino, 2010, 

p.14) 

2.2.3. Gestión 

La gestión es la suma de acciones, por medio de la cual se pretende 

asegurar los objetivos metas contenidos en la estrategia diseñada, 

conocida y aceptada por la entidad. “Desde un punto de vista gestionar, 

consiste en seleccionar ciertas acciones, partiendo de diversas 

informaciones, las cuales permiten tomar las decisiones más adecuadas” 

(Dupuy y Rolland, 1992, p.82). 

La gestión es la encargada de garantizar la efectiva y eficiente 

utilización de los recursos materiales, humanos y financieros, puestos a 

disposición de una entidad para llevar a cabo el objetivo básico para el 

cual fue creada. Una buena gestión se apoya en un conjunto de 

principios fundamentales, entre los que deben destacarse: 

 La división del trabajo, como expresión de la especialización. 

 La disciplina, como comportamiento inmediato. 

 La unidad de mando, como estrategia centralizadora. 

 La subordinación de los intereses particulares como actuación 

que impulsa los intereses generales de la empresa. 
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 La remuneración proporcional a los esfuerzos realizados, como 

principio de equidad y de estímulo. 

Es imprescindible se conozca la misión de la organización y que esta sea 

asumida por todos sus miembros para garantizar el logro de todos sus 

objetivos. (Chiavenato, 2002, p. 478) 

Siendo así la gestión depende, de forma primordial, de saber elegir los 

objetivos prioritarios de los cuales se pondrá mayor énfasis, atención y 

esfuerzo. 

En ese sentido el sistema de información de gestión, constituye el centro 

del sistema informativo de la empresa y debe reposar sobre dos 

principios fundamentales que son la coherencia y la integración, 

reflejando así la imagen externa e interna de la organización y 

coordinando las actividades de los diferentes órganos de la misma, para 

poder lograr en ella un funcionamiento armonioso. (Blanco y Gago, 

1995, p.16) 

Indicadores de gestión 

Los indicadores de gestión deben cumplir con unos requisitos y 

elementos para poder apoyar la gestión para conseguir el objetivo, las 

cuales pueden ser:  

a) Simplicidad  

Se puede entender como la capacidad para definir el evento que se 

pretende medir de manera poco costosa en tiempo y recurso.  
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b) Validez en el tiempo  

Puede definirse como la propiedad de ser permanente en un periodo 

deseado.  

c) Adecuación 

Corresponde a la facilidad de la medida para describir por completo 

el fenómeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho 

analizado y mostrar la desviación real del nivel deseado. 

d) Utilidad 

Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a 

buscar las causas que han llevado a que alcance un valor particular 

y mejorarlas. 

e) Participación de los usuarios 

Es la habilidad para estar involucrados desde el diseño, y debe 

proporciónaselas los recursos y formación necesarios para su 

ejecución. 

f) Oportunidad 

Es la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo, 

igualmente se requiere que le información sea analizada 

oportunamente para poder actuar. 
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Enfoque sistemático 

 

Figura 1. Estructura del enfoque Sistemático de Los Indicadores de 

Gestión 

Los indicadores de gestión suelen ser clasificados de la siguiente forma, 

con la finalidad de determinar el impacto y la relatividad con la que 

reducen, incrementan o modifican la toma de decisiones dentro de la 

compañía 

Tabla 2. Clasificación de Los Indicadores de Gestión. 
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De manera aplicativa, se desarrollará una metodología de inclusión de 

los indicadores de gestión de acuerdo a la clasificación que se expuso 

con anterioridad para determinar los factores que impliquen la inclusión 

del proceso de seguimiento y control del desempeño en una compañía 

en general (Bussiness and Economics, 2002). 

Beneficio de los Indicadores de Gestión 

Entre los derivados beneficios que puede generar a una organización la 

implementación de un sistema de indicadores de gestión, esta:  

a) Satisfacción del Cliente  

En la medida en que la satisfacción del cliente sea una prioridad 

para la empresa, así lo comunicará a su personal y enlazará las 

estrategias con los indicadores de gestión de manera que el 

personal se dirija en dicho sentido.  

b) Monitoreo del proceso  

El mejoramiento continuo solo es posible si se practica un 

seguimiento detallado a cada una de las actividades del proceso.  

c) Benchmarking  

Mediante el Benchmarking se pueden evaluar los procesos, los 

productos, las actividades y compararlos con los de otra empresa 

con la finalidad de mejorar su proceso traspasando fronteras y 

conociendo el entorno. 
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d) Gerencia del Cambio  

Un adecuado sistema de medición les permite a las personas 

conocer su aporte en las metas organizacionales y cuáles son los 

resultados que soportan la afirmación de que lo está realizando 

de manera adecuada. 

Mejoramiento Continuo 

Es considerada una estrategia para la supervivencia con un Nuevo 

conjunto de valores que continuamente mejoran la calidad y la 

productividad.  

Trabajar con la filosofía de mejoramiento continuo permite obtener 

beneficios como:  

 Mejoramiento en calidad  

 Alta productividad  

 Mejor disponibilidad y confiabilidad de cada uno de los equipos  

 Estandarización  

 Servicios de preventa y posventa a los clientes.  

 Competitividad a futuro.  

Además, hay reducción en:  

 Tiempos de respuesta de los clientes.  

 Inventarios.  



 
 

27 
 

 Tiempos de diseño por estandarización y procesos definidos.  

 Costos unitarios  

 El espacio o energía requerida.  

La aplicación continua y sistemática del PHVA permite el 

aseguramiento y el logro de superiores niveles de desempeño.  

El mejoramiento continuo se basa en el ciclo PHVA8, de la siguiente 

manera: 

 

Figura 2. Estructura y proceso del ciclo PHVA como herramienta para el 

mejoramiento continuo. 

Este modelo ayuda de manera efectiva a adoptar y monitorear los 

procesos en adjuntar/administrar en una empresa siempre y cuando se 

constituya en una empresa sin fin, es decir; que se planee, se tome una 
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acción, se verifique si los resultados eran los esperados y se actúe sobres 

esos resultados para volver a iniciar el proceso (Ogalla, 2006). 

2.2.4. Productividad 

La productividad es una medida de la persona, maquina, sistema, etc. 

puede orientarse a la consecución de una serie de objetivos o un buen 

clima laboral mediante la toma de ciertas acciones y el uso de factores 

como el tiempo y los recursos. 

Para conseguir una buena productividad es necesario llevar a cabo una 

buena gestión del negocio combinada con las técnicas más apropiadas 

para de esta forma, alcanzar la sostenibilidad y viabilidad del futuro de 

la empresa. 

Cada compañía enfrenta un reto continuo de mejorar sus operaciones y 

la forma en la que se hacen negocios. Las mejores compañías, aquellas 

que están en el futuro son las que continuamente se renuevan y mejoran 

a sí mismas. Son las que encuentran formas para mejorar a un mayor 

ritmo las cuestiones más importantes; de lo contrario, serán superadas 

por organizaciones que si lo logran.  

Los elementos básicos para lograr estos son conocer las necesidades de 

los clientes y traducirlas en productos y servicios de alta calidad, los 

cuales prosperan enormemente en el mercado. Esto significa, responder 

más rápidamente a sus exigencias. Satisfacer al usuario significa 

órdenes de los clientes en menos tiempo, lo que implica hacer cambios 
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en el proceso de atención y cada cambio significa tiempo no productivo 

lo cual es un motivo de preocupación que día a día va creciendo. 

La eficiencia es el logro de las metas empleando el menor número de 

recursos. Indica que la medición de la productividad permite establecer 

el cumplimiento del trabajo, las mejoras y modificaciones a procesos y 

tecnologías. Éste es un resultado que ayuda a que la empresa sea más 

competitiva. (Koontz y Weihrich, 2004, p.36) 

En ese sentido es una proporción entre la cantidad de bienes y servicios 

producidos y la cantidad de recursos utilizados. Desde el punto de vista 

de la fabricación, la productividad sirve para evaluar el rendimiento de 

las plantas, las máquinas y de los empleados. Existen aspectos que hay 

que tomar en cuenta en la productividad, estos son: 

Calidad: es la percepción y fijación mental del consumidor que asume 

conformidad con dicho producto o servicio. 

Productividad: salidas/entradas 

Entradas: es la cantidad de recursos utilizados, pueden ser la mano de 

obra, materia prima, maquinaria, energía. 

Salidas: es la cantidad de bienes y servicios producidos (Brenes y 

Jiménez, 2007, p.28), 

Por otro lado, se indica además que los factores más importantes que 

afectan la productividad en la empresa se determinan: 
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Recursos Humanos: Se considera como el factor determinante de la 

productividad, ya que es de gran influencia y éste dirige a los demás 

factores. 

Maquinaria y Equipo: Es fundamental tomar en cuenta el estado de la 

maquinaria, la calidad y la correcta utilización del equipo. 

Organización del Trabajo: En este factor intervienen la estructuración y 

rediseño de los puestos de trabajo, que se determinan de acuerdo a la 

maquinaria, equipo y trabajo. (Fleitman, 1994, p.211) 

2.2.4.1.Importancia de la productividad. 

El camino para que un negocio pueda crecer y aumentar su rentabilidad 

(o sus utilidades) es aumentando su productividad. Y el instrumento 

fundamental que origina una mayor productividad es la utilización de 

métodos, el estudio de tiempos y un sistema de pago de salarios. 

Hay que recordar que las filosofías y técnicas de métodos, estudio de 

tiempos y sistemas de pago de salarios son igualmente aplicables en 

industrias no manufactureras. Por ejemplo: Sectores de servicio como 

hospitales, organismos de gobierno y transportes. Siempre que hombres, 

materiales e instalaciones se conjugan para lograr un cierto objetivo la 

productividad se puede mejorar mediante la aplicación inteligente de los 

principios de métodos, estudios de tiempos y sistema de pago de 

salarios,  
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Elementos importantes a considerar para aumentar la productividad de 

la empresa son: 

El capital humano como la inversión realizada por la organización para 

capacitar y formar a sus miembros y el instructor de la población 

trabajadora que son los conocimientos y habilidades que guardan 

relación directa con los resultados del trabajo. (Koontz y Weihrich, 

2004, p.79) 

Ventajas de medir la productividad. 

Una mejora en la calidad puede dar lugar a una mejora en la 

productividad, pudiendo ser conseguido mediante una reducción de 

costes o aumentar las unidades producidas. 

Las organizaciones cuentan con un medio para evaluar su eficiencia al 

convertir los recursos en productos. De esta manera pueden estimar en 

forma más realista, tanto el requerimiento de recursos para un 

determinado nivel de producción, como la proyección de la producción 

al contar con cierta cantidad de recursos. 

Esto permite evitar el desperdicio de recursos invertidos, así como 

producciones por debajo o encima del nivel requerido. Además, se 

puede simplificar la planeación de recursos a través de la medición de 

la productividad y modificar en forma realista las metas de los niveles 

de productividad planeada para el futuro, con base en los niveles 

actuales. 
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Las utilidades de una empresa pueden planearse mejor al contar con una 

medida de productividad acertada. La medición crea una acción 

competitiva tanto interna como externa. (Ramazzini, 2006, p.114.) 

Compensación y productividad  

Según estudiosos de la Gestión del Comportamiento Humano, no puede 

haber una buena productividad sin recibir algo a cambio. 

Por ello el dinero puede ser un motivador efectivo para alcanzar mayor 

productividad, si el empleado considera que aumentar su esfuerzo 

conlleva a un aumento de su recompensa monetaria. Es de suma 

importancia evaluar y razonar la relación del valor al trabajo y así saber 

la influencia que tiene en producción de un grupo de trabajadores de una 

empresa que se dedica a la elaboración de investigaciones de mercado y 

avalúos. (Chiavenato, 2002, p.131) 

2.3. MARCO LEGAL 

Administración de riesgos de operación 4202.014.03.07: Control operativo 

COPER – BCP 

OBJETIVOS GENERALES 

La presente norma define las políticas para la evaluación de los riesgos de 

operación en BCP, donde establece los principios básicos, el marco general y la 

metodología sobre las bases de las siguientes consideraciones: 
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El Banco de Crédito BCP define como máxima prioridad el contar con procesos 

uniformes y sistemáticos que contribuyan a la correcta gestión de los riesgos de 

operación y toma de decisiones informadas para los responsables de los 

procesos. Un aspecto importante para el logro de este objetivo consiste en la 

implementación de un enfoque mediante el cual se identifiquen los riesgos de 

operación existentes, se determine su criticidad y se diseñen estrategias de 

tratamiento y monitoreo. 

Este documento establece los principios definidos por CREDICORP para 

asegurar la evaluación estándar de los riesgos de operación, las evaluaciones de 

riesgos de operación se especializan en los siguientes tipos: 

Control Operativo (COPER) 

Evaluación de proveedores críticos 

Evaluación de seguridad de la información (SI) 

Evaluación de nuevos productos y cambios importantes (NPCI) 

Evaluación de Demanda 

ALCANCE 

La política para la evaluación de riesgos de Operación es de aplicación integral 

a toda la organización BCP y para todos los tipos de evaluaciones. 
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POLITICAS DE EVALUACION DE RIESGOS DE OPERACIÓN 

POLITICAS GENERALES 

Asegurar la identificación de los riesgos de operación indicando una correcta 

descripción del riesgo tomando como fuente de origen, evento y consecuencia 

el objeto de compartir información estándar en toda la organización.  

Asegurar que las mediciones de los riesgos de operación estén basadas en dos 

criterios cuantitativos: Impacto y Tasa de concurrencia para garantizar que el 

BCP minimice las posibilidades de pérdidas financieras directas o indirectas y 

permita conocer el nivel de exposición de los riesgos de operación. 

Asegurar que el BCP aplique la matriz de riesgos con los siguientes niveles de 

criticidad: Critico, alto, relevante, moderado y bajo. 

Asegurar que las evaluaciones de los riesgos de Operación cuya criticidad 

relevante, alto y críticos cuenten con plantes de acción para su mitigación donde 

los tratamientos propuestos deberán ser de reducir transferir y rechazar. 

La Gerencia de Administración de Riesgos de Operación, deberá asegurar que 

se ejecuten los siguientes elementos del proceso de Evaluación de los riesgos 

de Operación: 

Identificación de riesgos operativos 

Medición y tratamiento de riesgo operativo 

Informe final de evaluación de riesgos operativos 

Registro de herramientas tecnológicas de riesgos operativos 
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Monitoreo y seguimiento continuo de los indicadores. 

CONTROL OPERATIVO 

Se refieren a la eficacia y a la eficiencia de las operaciones de la organización, 

evaluación de programas, proyectos, operaciones, actividades y la preservación 

del patrimonio de pérdidas por abuso, mala gestión, errores, fraudes, y/o 

irregularidades, etc.  

El objeto del control operacional es identificar aquellas operaciones y 

actividades sobre las que es necesario aplicar medidas de control, como 

consecuencia de su influencia en los riesgos identificados, y de esta forma 

planificar tales actividades para que se desarrollen bajo condiciones 

especificadas en la Hoja de Ruta 

La Gerencia de Riesgos de Operación deberá asegurar el monitoreo (COPER) 

y la ejecución anual del proceso de autoevaluación de riesgos de operación en 

base a la metodología definida y de brindar la asesoría necesaria a la unidad de 

negocio. 

En coordinación con la gerencia de área de gestión de procesos se deberá 

asegurar la identificación del dueño del proceso, así como el responsable o 

experto que participa en la ejecución del mismo. 

La Gerencia de Administración de Riesgos de Operación deberá asegurar la 

identificación de los procesos priorizados para establecer en el plan anual de 

autoevaluación de riesgos de operación aplicando los siguientes criterios 

discrecionales. 
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INDICADORES DE EVALUACION DEL COPER 

Manejo de efectivo y valorados: Sobre el cual se evalúa el correcto control de 

efectivo y valorados, así como aspectos de seguridad sobre la protección, todos 

estos indicadores anexados en la Hoja de Ruta. 

Cajeros Automáticos: Donde se verificará las intervenciones a los ATM y el 

registro de este respecto al manejo de bóveda y protección a través de precintos 

de seguridad, también anexados en la hoja de ruta. 

- Transparencia: conocimiento de adjuntos términos generales que el PDS, PP, 

ADVS, SPO deberán de conocer. 

ADMINISTRACIÓN DE GESTIÓN EFECTIVA 4202.014.03.07: 

POLÍTICA GENERAL DE LA GESTIÓN DE LA CONTINUIDAD DEL 

NEGOCIO 

OBEJTIVO 

Establecer los lineamientos generales para el diseño, construcción e 

implementación de respuestas efectivas a fin de garantizar la operatividad 

razonable de los productos y servicios vitales en el banco del Crédito del Perú 

BCP, ante la ocurrencia de eventos significativos que pueden generar una 

interrupción de nuestras operaciones con el fin de minimizar el impacto 

financiero, legal y/o reputaciones. 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

Definir los roles y las responsabilidades a fin de asegurar la continuidad del 

negocio. 
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Fomentar una cultura de continuidad del negocio – BCP 

Definir un Marco para el diseño, implementación, mantenimiento y mejora 

continua del sistema de gestión de continuidad del negocio. 

ALCANCE 

Esta Política se aplica a todo el personal del Banco de Crédito del Perú – BCP 

con el fin de poder garantizar la continuidad del negocio de los productos y 

servicios vitales, en un caso que afecte la operación normal. 

ISO 22301.2012 SISTEMA DE GESTION DE CONTINUIDAD DEL 

NEGOCIO 

Un Sistema de Gestión de la Continuidad del Negocio (BCMS, en inglés) le 

permite revisar constantemente los riesgos de su negocio y el conocer el grado 

real de preparación para responder ante situaciones imprevistas, ayudándole a 

minimizar el impacto en el negocio de las posibles interrupciones:  

 Construyendo una cadena de suministro más resistente y fiable. 

 Preservando y mejorando su imagen corporativa.  

 Reduciendo los costes globales.  

 Asegurando la gobernanza corporativa y cumplimiento con los 

requerimientos     aplicables.  

 Creando un clima de confianza con los empleados, proveedores, partes 

interesadas y clientes. 

 



 
 

38 
 

BCMS PROPORCIONA A LA GESTIÓN DE RIESGOS EMPRESARIALES 

 Una mejor comprensión de las actividades más importantes (productos 

y servicios) y los recursos necesarios que les dan soporte. 

 Un marco para la mitigación del riesgo.  Interacción con el negocio y un 

enfoque pragmático para entender los desafíos de todos los días.  

La Gestión de Riesgos Empresariales aporta al BCMS 

 Una visión global del riesgo.   

 Acceso a la gestión corporativa del negocio.   

 Sistemas de monitorización y gestión del riesgo.   

 Una mejor visión de las amenazas y riesgos. 

  Una mejor priorización.  

 Un tratamiento de los riesgos más sistemático y pragmático. 

 Mayor eficiencia en la inversión en la gestión de riesgos. 

CIRCULAR G-139-2009-SBS 

Alcance  

Artículo 1º.- La presente Circular será de aplicación a las empresas señaladas 

en los artículos 16° y 17° de la Ley General, así como a las Administradoras 

Privadas de Fondos de Pensiones (AFP), en adelante empresas. También será 

de aplicación a las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC), la Caja 

Municipal de Crédito Popular, el Fondo de Garantía para Préstamos a la 
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Pequeña Industria (FOGAPI), el Banco de la Nación, el Banco Agropecuario, 

la Corporación Financiera de Desarrollo (COFIDE), el Fondo MIVIVIENDA 

S.A., las Derramas y Cajas de Beneficios bajo control de la Superintendencia, 

la Federación Peruana de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (FEPCMAC) 

y el Fondo de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (FOCMAC), en tanto no 

se contrapongan con las normativas específicas que regulen el accionar de estas 

empresas. 

Definiciones  

Artículo 2º.- Para efectos de la presente norma, serán de aplicación las 

siguientes definiciones:  

a. Evento: Un suceso o serie de sucesos que pueden ser internos o externos 

a la empresa, originados por la misma causa, que ocurren durante el mismo 

periodo de tiempo. 

 b. Grupos de interés: Personas u organizaciones que se ven impactadas por 

las operaciones de una empresa. Ejemplos: clientes, socios del negocio, 

empleados, proveedores, accionistas, entidades gubernamentales, entre 

otros.  

c. Información: Cualquier forma de registro electrónico, óptico, magnético 

o en otros medios similares, susceptible de ser procesada, distribuida y 

almacenada.  

d. Ley General: Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de 

Seguros y Orgánica de la Superintendencia de Banca y Seguros - Ley N° 
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26702 y sus modificatorias. Los Laureles Nº 214 - Lima 27 - Perú Telf. : 

(511)2218990 Fax: (511) 4417760 2  

e. Periodo máximo tolerable de interrupción: Es el periodo de tiempo luego 

del cual la viabilidad de la empresa sería afectada seriamente, si un producto 

o servicio en particular no es reanudado.  

f. Proceso: Conjunto de actividades, tareas y procedimientos organizados y 

repetibles que producen un resultado esperado. 

g. Riesgo: La condición en que existe la posibilidad de que un evento ocurra 

e impacte negativamente sobre los objetivos de la empresa. 

h. Riesgo operacional: La posibilidad de pérdidas debido a procesos 

inadecuados, fallas del personal, de la tecnología de información, o eventos 

externos. Esta definición incluye el riesgo legal, pero excluye el riesgo 

estratégico y de reputación. 

i. Tiempo objetivo de recuperación: Es el tiempo establecido por la empresa 

para reanudar un proceso, en caso de ocurrencia de un evento de 

interrupción de operaciones. Es menor al periodo máximo tolerable de 

interrupción.  

Gestión de la continuidad del negocio 

Artículo 3º.- La gestión de la continuidad del negocio es un proceso, efectuado 

por el Directorio, la Gerencia y el personal, que implementa respuestas efectivas 

para que la operatividad del negocio de la empresa continúe de una manera 

razonable, con el fin de salvaguardar los intereses de sus principales grupos de 
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interés, ante la ocurrencia de eventos que pueden crear una interrupción o 

inestabilidad en las operaciones de la empresa. Las empresas deben realizar una 

gestión de la continuidad del negocio adecuada a su tamaño y a la complejidad 

de sus operaciones y servicios.  

Responsabilidad del Directorio  

Artículo 4º.- El Directorio es responsable de establecer una adecuada gestión de 

la continuidad del negocio. Entre sus responsabilidades específicas están:  

a. Aprobar una política general que defina el alcance, principios y guías que 

orienten la gestión de la continuidad del negocio. 

b. Aprobar los recursos necesarios para el adecuado desarrollo de la gestión de 

la continuidad del negocio, a fin de contar con la infraestructura, 

metodología y personal apropiados.  

c. Obtener aseguramiento razonable que la empresa cuenta con una efectiva 

gestión de la continuidad del negocio.  

Responsabilidad de la Gerencia 

Artículo 5º.- La gerencia general tiene la responsabilidad de implementar la 

gestión de la continuidad del negocio conforme a las disposiciones del 

Directorio. La gerencia podrá constituir comités para el cumplimiento de sus 

responsabilidades relacionadas con la gestión de la continuidad del negocio.  

Responsabilidad de la Unidad de Riesgos 

Artículo 6º.- La Unidad de Riesgos deberá asegurarse que la gestión de la 

continuidad del negocio que realice la empresa sea consistente con las políticas 
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y procedimientos aplicados para la gestión de riesgos. Los Laureles Nº 214 - 

Lima 27 - Perú Telf.: (511)2218990 Fax: (511) 4417760 3 

Función de continuidad del negocio  

Artículo 7º.- Las empresas deberán contar con una función de continuidad del 

negocio, la cual tendrá a su cargo las siguientes responsabilidades:  

a. Proponer las políticas, procedimientos y metodología apropiados para la 

gestión de la continuidad del negocio en la empresa, incluyendo la 

asignación de roles y responsabilidades;  

b. Velar por una gestión de la continuidad del negocio competente; 

c. Informar a la gerencia general y al comité de riesgos los aspectos relevantes 

de la gestión de la continuidad del negocio para una oportuna toma de 

decisiones. En función a su tamaño y complejidad de operaciones y 

servicios, esta función será desempeñada por una unidad especializada o 

asignada a otra unidad de la empresa.  

Fases de la gestión de la continuidad del negocio 

Artículo 8º.- Las empresas deberán desarrollar como mínimo las siguientes 

fases como parte de la gestión de la continuidad del negocio: 

8.1. Entendimiento de la organización Esta fase consiste en conocer los 

objetivos y metas de la empresa; identificar los principales procesos, productos, 

servicios y proveedores, así como las actividades y recursos requeridos; evaluar 

los riesgos que podrían causar una interrupción de dichas actividades, y el 
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impacto que podría tener dicha interrupción. Las actividades mínimas a 

desarrollar durante esta fase son las siguientes:  

a. Análisis de impacto: Consiste en determinar el impacto que tendría una 

interrupción de los procesos que soportan los principales productos y 

servicios de la empresa. Para ello, deben considerarse aspectos como: daños 

a la viabilidad financiera de la empresa, daños a su reputación, 

incumplimiento de requerimientos regulatorios, daños al personal o al 

público en general. Según ello, debe establecerse el período máximo 

tolerable de interrupción por cada uno de estos procesos. El análisis de 

impacto debe ser revisado periódicamente y actualizado cuando existan 

cambios en la organización o en su entorno, que puedan afectar sus 

resultados. 

b. Evaluación de riesgos: Consiste en identificar y evaluar los riesgos que 

podrían causar una interrupción del negocio. Para ello, deberá seguirse una 

metodología consistente con aquella utilizada para la evaluación de los 

demás riesgos que enfrenta la empresa. La empresa debe definir qué 

procesos requieren contar con una estrategia de continuidad de negocios, 

considerando los resultados del análisis de impacto y de la evaluación de 

riesgos.  

8.2. Selección de la estrategia de continuidad En esta fase, se determinan las 

estrategias de continuidad que permitirán mantener las actividades y procesos 

de negocio luego de ocurrido un evento de interrupción de operaciones. Debe 

desarrollarse, como mínimo, la siguiente actividad: Los Laureles Nº 214 - Lima 
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27 - Perú Telf. : (511)2218990 Fax: (511) 4417760 4 a. Evaluación y selección 

de estrategias de continuidad por proceso: Se refiere a seleccionar las 

estrategias que permitirán mantener la continuidad de los procesos que 

soportan los principales productos y servicios de la empresa, dentro del tiempo 

objetivo de recuperación, definido para cada proceso. Las estrategias de 

continuidad deben tomar en cuenta los siguientes aspectos, según sea aplicable 

para cada proceso: - Seguridad del personal. - Habilidades y conocimientos 

asociados al proceso. - Instalaciones alternas de trabajo. - Infraestructura 

alterna de tecnología de información que soporte el proceso. - Seguridad de la 

información. - Equipamiento necesario para el proceso. 

8.3. Desarrollo e implementación de la estrategia de continuidad En esta fase, 

se deben desarrollar los planes de respuesta ante los eventos analizados en las 

fases previas, e implementar un modelo de respuesta flexible y escalable que 

permita cubrir los eventos inesperados y proveer los recursos necesarios, 

acorde con la estrategia seleccionada, para enfrentar con éxito un evento de 

interrupción de operaciones. Para este fin, las empresas deberán implementar 

dos tipos de planes: a. Plan de Gestión de Crisis: Consiste en preparar a la 

empresa para enfrentar la fase aguda de un evento de interrupción de 

operaciones, incluso de aquellos no esperados. Debe incluir los siguientes 

aspectos: - Propósito y alcance - Roles y responsabilidades - Criterios de 

invocación y activación - Responsable de su actualización - Planes de acción - 

Comunicaciones con el personal, familiares y contactos de emergencia - 

Interacción con los medios de comunicación - Comunicación con los grupos 

de interés - Establecimiento de un centro de comando (considerar al menos un 
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sitio principal, y uno alterno) b. Plan(es) de Continuidad del Negocio: Tiene(n) 

como objetivo dotar a la empresa de la capacidad de mantener, o de ser el caso 

recuperar, los principales procesos de negocio dentro de los parámetros 

previamente establecidos. Debe(n) considerar, como mínimo, los siguientes 

aspectos: - Propósito y alcance - Roles y responsabilidades - Criterios de 

invocación y activación - Responsable de su actualización - Planes de acción 

para reanudar los procesos conforme a la estrategia seleccionada. - 

Requerimiento de recursos - Información vital y cómo acceder a ella (incluye 

información de clientes, contratos, pólizas de seguro, entre otros) Se deben 

desarrollar planes específicos considerando, por lo menos, los siguientes: Plan 

de Emergencia: Plan que tiene como objetivo salvaguardar la integridad física 

del personal. Los Laureles Nº 214 - Lima 27 - Perú Telf. : (511)2218990 Fax: 

(511) 4417760 5 Plan de Recuperación de los servicios de tecnología de 

información: Plan que busca inicialmente restaurar los servicios de tecnología 

de información dentro de los parámetros establecidos, permitiendo una 

posterior recuperación de las condiciones previas a su ocurrencia.  

8.4. Pruebas y actualización Los planes de continuidad del negocio deberán ser 

probados cuando menos una vez al año. A continuación, se detallan las 

actividades mínimas que deben ser aplicadas en esta fase: a. Ejecución de 

pruebas: El alcance de las pruebas debe ser consistente con el alcance de los 

planes de continuidad del negocio. Cada prueba debe tener objetivos definidos 

y un reporte que resuma los resultados alcanzados y recomendaciones. Esta 

información debería ser usada para mejorar los planes de continuidad del 

negocio en forma oportuna. Pueden aplicarse diferentes tipos de prueba, desde 
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las pruebas de escritorio hasta las simulaciones completas de escenarios de 

interrupción de operaciones. Las empresas deberán asegurarse que sus 

principales proveedores de servicios cuenten con planes de continuidad y que 

éstos cumplan con lo señalado en el presente numeral. b. Actualización de los 

planes: Las empresas deben definir políticas y procedimientos para la 

actualización de los planes de gestión de la continuidad del negocio, de tal 

manera que cualquier cambio que impacte a la empresa (ya sea interno o 

externo) sea revisado en relación con la continuidad del negocio.  

8.5. Integrar la gestión de la continuidad del negocio a la cultura organizacional 

Las actividades mínimas a desarrollar en esta fase son las siguientes:  

Evaluación del grado de conocimiento sobre la gestión de continuidad: Tiene 

como objetivo determinar el nivel de conocimiento actual y esperado sobre la 

gestión de continuidad del negocio, los procedimientos implementados, las 

tareas específicas señaladas en los planes de continuidad, entre otros aspectos.  

Desarrollo y mejora de la cultura de continuidad: Diseñar e implementar planes 

de capacitación y entrenamiento, a fin de cubrir las deficiencias encontradas en 

la actividad previa. 

Monitoreo permanente: Revisar periódicamente el nivel de entendimiento de 

la gestión de continuidad del negocio a fin de identificar requerimientos 

adicionales.  

Documentación Sustentadora 

Artículo 9°. - Las empresas deberán mantener a disposición de la 

Superintendencia la documentación necesaria que permita sustentar el 
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desarrollo de cada una de las fases y actividades descritas en el artículo anterior. 

Los principales aspectos de la gestión de la continuidad del negocio, 

incluyendo el programa de pruebas de los planes de continuidad, serán 

reportados a través del aplicativo IG-RO en el plazo establecido en el 

Reglamento para la Gestión del Riesgo Operacional. Los Laureles Nº 214 - 

Lima 27 - Perú Telf.: (511)2218990 Fax: (511) 4417760 6 Cambios 

significativos Artículo 10°. - Las empresas analizarán el impacto que tienen los 

cambios significativos sobre la continuidad del negocio. Los cambios 

significativos podrán considerar entre otros: cambio de la infraestructura 

tecnológica que soporta los principales productos y/o servicios, fusión con otra 

empresa, implementación de un nuevo producto, cambio de un proveedor 

principal, cambio de oficina principal, entre otros.  

Auditoría Interna 

Artículo 11º.- La Unidad de Auditoría Interna evaluará el cumplimiento de lo 

dispuesto en la presente norma de acuerdo a su plan de trabajo.  

Plan de Adecuación  

Artículo 12°. - En un plazo que no excederá de noventa (90) días calendario de 

haberse publicado la presente Circular, las empresas deberán remitir a la 

Superintendencia un plan de adecuación a las disposiciones contenidas en la 

presente norma. Dicho plan deberá incluir un diagnóstico de la situación 

existente en la empresa respecto al cumplimiento de cada uno de los artículos 

de la presente Circular, las acciones previstas para la total adecuación y el 
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cronograma de las mismas, así como los funcionarios responsables del 

cumplimiento de dicho plan. 

2.4. MARCO CONCEPTUAL 

 Control: es un mecanismo del proceso administrativo creado para verificar 

que los protocolos y objetivos de una empresa, departamento o producto 

cumplen con las normas y las reglas fijadas. El control tiene como objetivo 

evitar irregularidades y corregir aquello que frena la productividad y 

eficiencia. (Aleman, 2016) 

 Continuidad del Negocio: La capacidad de la organización para seguir 

proporcionando los productos o servicios a nivel aceptable luego de haber 

ocurrido un incidente de interrupción. (Superintendencia de banca, seguros 

y AFP, 2009) 

 Evento: Un suceso o una serie de sucesos que pueden ser internos o 

externos a la empresa originados por la misma causa que ocurran durante el 

mismo periodo de tiempo. (Chiavenato, 2002) 

 Efectividad: ejecución completa del proceso que nos da el resultado, la 

eficiencia es cuando los recursos son aprovechados al máximo, reduciendo 

su coste o su uso y generando los mismos efectos. (Chiavenato, 2002) 

 Gestión: se refiere a todos aquellos trámites que se realizan con la finalidad 

de resolver una situación o materializar un proyecto. En el entorno 

empresarial o comercial, la gestión es asociada con la administración de un 

negocio. (Superintendencia de banca, seguros y AFP, 2009) 

 Gestión Efectiva: Gestiona y mide el desempeño de los negocios frente a 

las metas estratégicas. Esto ocurre por medio de una definición previa de los 
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procesos empresariales que describen de que forma el negocio es conducido. 

(Superintendencia de banca, seguros y AFP, 2009) 

 Gestión de la Continuidad del Negocio: Identifica amenazas potenciales 

para una organización y el impacto de las operaciones de negocios que esas 

amenazas, si se vuelven realidad podrían provocar y que proporciona un 

marco para la creación de la resiliencia organizacional con la capacidad de 

dar una respuesta efectiva. (Superintendencia de banca, seguros y AFP, 

2009) 

 Incidente: Es parte del día a día y se asocia a la paralización de las 

operaciones por periodos de tiempo menor al máximo permitido o cuando 

el impacto no es muy serio. (Superintendencia de banca, seguros y AFP, 

2009) 

 Operación: son todas aquellas actividades que tienen relación con las áreas 

de la misma que generan el producto o servicio que se ofrece a los clientes. 

(Ogalla, 2006) 

 Productividad: es un término que describe aquella destreza que tiene el 

componente de una organización que genera una ganancia o un producto 

efectivo. (Chiavenato, 2002) 
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3. METODOLOGÍA 

3.1. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

La investigación es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo con un nivel de 

investigación descriptivo de diseño no experimental longitudinal, 4 trimestres 

(periodo 2017 evaluado trimestralmente). 

3.2. POBLACIÓN Y MUESTRA 

La población se definió el tipo no probabilístico siendo el tamaño de la 

población igual que la muestra que está conformada por todos colaboradores 

(12) del área de Operaciones del Banco de Crédito del Perú – Sucursal Huaraz. 

(Anexo Nª 05) 

 Jefe de procesos operativos (1) 

 Supervisor de procesos operativos (2) 

 Promotor de servicios bancarios (8) 

 Auxiliar de bóveda (1) 

3.3. FUENTES, INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS DE RECOPILACIÓN DE 

INFORMACIÓN 

TÉCNICAS: Análisis documental y Encuesta 

INSTRUMENTOS: Lista de cotejo y Cuestionario. 

FUENTES DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN:  
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 Documentos e informes brindados por el área de Operaciones Banco de 

Crédito del Perú – Sucursal Huaraz.  

 Personal del área de Operaciones Banco de Crédito del Perú – Sucursal 

Huaraz. 

TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DE INFORMACIÓN 

Los datos obtenidos mediante la aplicación de técnicas instrumentos 

recurriendo a los informantes o fuentes fueron ingresados al programa 

computarizado SPSS y con ello se relacionó cuando menos las variables que se 

consideran en cada hipótesis. 

FORMA DE ANÁLISIS DE INFORMACIONES 

Las informaciones presentadas como cuadros y gráficos se formulará 

apreciaciones objetivas correspondientes a las variables relacionadas con las 

hipótesis serán usadas como premisas para contrastarlas. 
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4. RESULTADOS 

4.1. PRESENTACIÓN DE DATOS GENERADOS 

Tabla 3. Sexo de Trabajadores BCP - Área de Operaciones 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Masculino 3 25.0 25.0 

Femenino 9 75.0 100.0 

Total 12 100.0   

 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 
Figura 3. Sexo de los trabajadores del BCP – área de operaciones 

Fuente: Tabla N° 03 

La información general considerada fue el género de los trabajadores del área 

de operaciones del BCP – sucursal Huaraz; de acuerdo al grafico se observa que 

el porcentaje de trabajadores masculinos (25%) y femenino (75%), siendo el 

género femenino mayor al masculino. 
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Tabla 4. Edad (años) de trabajadores BCP- Área de Operaciones  

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 [23 -26> 6 50.0 50.0 

[26-29> 4 33.4 83.4 

[29-32> 1 8.3 91.7 

[32-35> 1 8.3 100.0 

Total 12 100.0   

  

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 4. Edad de trabajadores del BCP 

Fuente: Tabla N° 04 

En cuanto a la edad de los trabajadores del área de operaciones del BCP – 

sucursal Huaraz; se observa que la edad de la mayor cantidad de trabajadores 

oscila en los 24 años. Además, se observa que hay una cantidad considerable de 

trabajadores entre los 24 a 26 años y una cantidad menor de 27 a 34 años. 
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Tabla 5. Modalidad de contrato de los trabajadores BCP - Área de Operaciones  

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 Determinado 5 41.7 41.7 

Indeterminado 7 58.3 100.0 

Total 12 100.0   

  

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

Figura 5. Modalidad de contrato de los trabajadores 

Fuente: Tabla 5 

 

Respecto a la modalidad de contratación de los trabajadores del área de 

operaciones del BCP – Sucursal Huaraz; el 58.30 está bajo la modalidad de 

contrato indeterminado y el 41.70% bajo la modalidad determinado (sujetos a 

renovación de contrato). 
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Tabla 6. Tiempo de Servicios de los trabajadores BCP - Área de Operaciones 

(meses) 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 [16-80> 9 75.0 75.0 

[80-144> 0 .0 75.0 

[144-208> 0 .0 75.0 

[208-272> 0 .0 75.0 

[272-336> 3 25.0 100.0 

Total 12 100.0   

 
Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

Figura 6. Tiempo de servicios de los trabajadores 
Fuente: Tabla 6 

En cuanto al tiempo de servicios de los trabajadores del área de operaciones del 

BCP – Sucursal Huaraz; siendo el mayor tiempo de servicios de 24 meses con 

16.7%; y los demás en menor cantidad representando el 8.30%. 
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Tabla 7.  Cargo que desempeñan trabajadores BCP - Área de Operaciones  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Auxiliar de Bóveda 1 8.3 8.3 

Promotor de servicios 8 66.7 75.0 

Supervisor de procesos  Operativos 2 16.7 91.7 

Jefe de Procesos Operativos 1 8.3 100.0 

Total 12 100.0   

  

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 7. Cargo que desempeñan los trabajadores  

Fuente: Tabla 7 

 

Respecto al cargo que desempeñan los trabajadores del área de operaciones del 

BCP – Sucursal Huaraz; el 66.7% pertenece a Promotor de Servicios, seguido 

de Supervisor de Procesos con el 16.7%, y con el 8,3% Auxiliar de Bóveda y 

Jefe de Procesos. 
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4.2. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE DATOS RELACIONADO CON 

CADA OBJETIVO DE INVESTIGACIÓN 

A) CUSTIONARIO 

a. Manejo de efectivo y valorados 

Tabla 8. ¿Se verifica en cada cuadre la cantidad de paquetes de billetes y monedas y 

cantidad de Remanente? 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente  2 16.7 16.7 

Frecuentemente 4 33.3 50.0 

Muy Frecuentemente 6 50.0 100.0 

Total 12 100.0  

Elaborado por: Estadista 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 8. ¿Se verifica en cada cuadre la cantidad de paquetes de billete y monedas de 

remanente?  

Fuente: Tabla 8 

 

 

Respecto a la frecuencia del cuadre de la cantidad de paquetes de billetes y 

monedas y cantidad de remanente se observa que por la naturaleza del Banco es 

parcialmente muy frecuente el tipo de cuadre equivalente en un 50%, mientras 

que la frecuencia relativa u ocasional son de 33.3% y 16.7% respectivamente 

siendo este probablemente un hecho observable en la hoja de ruta. 
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Tabla 9. ¿Se informa consecutivamente sobre modo de uso de herramientas de 

seguridad (Pulsador)? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 1 8.3 8.3 

Frecuentemente 4 33.3 41.7 

Muy Frecuentemente 7 58.3 100.0 

Total 12 100.0   

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 9.  ¿Se informa consecutivamente sobre modo de uso de herramientas de 

seguridad (Pulsador)? 

Fuente: Tabla 9 

 

 

Respecto a la frecuencia sobre la información sobre medidas de seguridad, 

(manejo del pulsador) se observa que por política del banco la exposición de la 

información es muy frecuentemente equivalente en un 58.3%, mientras que la 

frecuencia relativa u ocasional son de 33.3% y 8.4% respectivamente siendo 

este probablemente un hecho observable en la hoja de ruta 
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Tabla 10. ¿Se realiza el cuadre de valorados periódicamente (Cheques de Gerencia) 

y cuadre bóveda de acuerdo a norma? 

  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 10 83.3 83.3 

Muy Frecuentemente 2 16.7 100.0 

Total 12 100.0  

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 10. ¿Se realiza el cuadre de valorados periódicamente (Cheques de Gerencia) y cuadre 

bóveda de acuerdo a norma?  

Fuente: Tabla 10 

 

Respecto a la frecuencia sobre el cuadre periódico de valorados y bóveda se 

pudo observar un equivalente a ser frecuentemente en un 83.3%, mientras que 

la relación de alta frecuencia (muy frecuente) viene a ser un 16.7% siendo este 

probablemente un hecho observable en la hoja de ruta. 
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Tabla 11. ¿Se verifica la fecha de recuento del efectivo? 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 5 41.7 41.7 

Frecuentemente 6 50.0 91.7 

Muy Frecuentemente 1 8.3 100.0 

Total 12 100.0  

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 11.  ¿Se verifica la fecha de recuento del efectivo? 

Fuente: Tabla 11 

 

 

Respecto a la frecuencia sobre la verificación de la fecha del recuento del 

efectivo se pudo observar una alta frecuencia (Muy frecuente) en un 8.3%, 

mientras que la frecuencia relativa u ocasional son de 50.0% y 41.7% 

respectivamente siendo este probablemente un hecho observable en la hoja de 

ruta 
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Tabla 12. ¿Se Verifica que los documentos tengan las formalidades del caso (firma 

de responsables)? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 1 8.3 8.3 

Frecuentemente 7 58.3 66.7 

Muy Frecuentemente 4 33.3 100.0 

Total 12 100.0  

Elaborado por: Estadista 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 12. ¿Se verifica que los documentos tengan las formalidades del caso? 

Fuente: Tabla 12 

 

Respecto a la frecuencia sobre la verificación de documentos y la formalidad 

(firmas de responsables) se pudo observar una alta frecuencia (Muy frecuente) 

en un 33.4%, mientras que la frecuencia relativa u ocasional son de 58.3% y 

8.3% respectivamente siendo este probablemente un hecho observable en la 

hoja de ruta. 

 

 

 

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

N R O F MF

0,00% 0,00%

8,30%

58,30%

33,30%

¿Se Verifica que los documentos tengan las 
formalidades del caso (firma de responsables)?



 
 

62 
 

Tabla 13 

¿Se Actualiza mensualmente la plantilla de responsables Apertura, cierre y 

derivación de agencia? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Muy Frecuentemente 12 100.0 100.0 

 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 13. ¿Se Actualiza mensualmente la plantilla de responsables Apertura, cierre y 

derivación de agencia? 

Fuente: Tabla 13 

 

Respecto a la frecuencia sobre la actualización de la plantilla de responsables 

se pudo observar una alta frecuencia (Muy frecuente) en un 100% cumpliendo 

con la normal del banco. 
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Tabla 14. ¿Las llaves y claves de ATM se mantienen constantemente custodiadas? 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Acumulado 

 Ocasionalmente 3 25.0 25.0 

Frecuentemente 6 50.0 75.0 

Muy Frecuentemente 3 25.0 100.0 

Total 12 100.0  

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 14. ¿Las llaves y claves de ATM se mantienen constantemente custodiadas? 

Fuente: Tabla 14 

 

 

Respecto a la frecuencia sobre la frecuencia de la custodia de llave se pudo 

observar una alta frecuencia (Muy frecuente) en un 25.0%, mientras que la 

frecuencia relativa u ocasional son de 50.0% y 25.0% respectivamente siendo 

este probablemente un hecho observable en la hoja de ruta 
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b. Cajeros Automáticos 

Tabla 13. ¿Se registra las intervenciones de ATM (personal del banco técnico)? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 3 25.0 25.0 

Muy Frecuentemente 9 75.0 100.0 

Total 12 100.0   

Elaborado por: Estadista 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 15. ¿Se registra las intervenciones de ATM (personal del banco técnico)? 

Fuente: Tabla 15 

 

Respecto a la frecuencia sobre la frecuencia al registro de intervenciones a los 

cajeros y bóveda de cajeros se pudo observar una alta frecuencia (Muy 

frecuente) en un 75%, mientras que la frecuencia relativa 25% siendo este 

probablemente un hecho observable en la hoja de ruta. 

 

 

 

 

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

N R O F MF

0,00% 0,00% 0,00%

25,00%

75,00%

¿Se registra las intervenciones de ATM (personal del 
banco técnico)?



 
 

65 
 

Tabla 16. ¿En cada Abastecimiento se asegura con precintos de seguridad las 

loncheras de ATM? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Muy 

Frecuentemente 
12 100.0 100.0 

Elaborado por: Estadista 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 16. ¿En cada Abastecimiento se asegura con precintos de seguridad las loncheras de 

ATM? 

Fuente: Tabla 16 

 

Respecto a la frecuencia sobre la seguridad de los precintos de seguridad de 

ATM se pudo observar una alta frecuencia (Muy frecuente) en un 100% 

cumpliendo con la norma del banco. 
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Tabla 17. ¿En el Ingreso de loncheras a los ATM se verifica de acuerdo a la ficha el 

número de precintó de seguridad correspondiente? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 4 33.3 33.3 

Frecuentemente 6 50.0 83.3 

Muy Frecuentemente 2 16.7 100.0 

Total 12 100.0   

Elaborado por: Estadista 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 17. ¿En el Ingreso de loncheras a los ATM se verifica de acuerdo a la ficha el número 

de precintó de seguridad correspondiente? 

Fuente: Tabla N°17 

 

Respecto a la frecuencia sobre en el Ingreso de loncheras a los ATM se verifica 

de acuerdo a la ficha el número de precintó de seguridad correspondiente se 

pudo observar una alta frecuencia (Muy frecuente) en un 16.7%, mientras que 

la frecuencia relativa u ocasional son de 50.0% y 33.3% respectivamente siendo 

este probablemente un hecho observable en la hoja de ruta. 
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Tabla 18. ¿Las intervenciones a ATM por parte de personas (terceros) siempre 

cuentan con acompañamiento del personal del Banco? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 5 41.7 41.7 

Frecuentemente 4 33.3 75.0 

Muy Frecuentemente 3 25.0 100.0 

Total 12 100.0   

Elaborado por: Estadista 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 18. ¿Las intervenciones a ATM por parte de personas (terceros) siempre 

cuentan con acompañamiento del personal del Banco? 

Fuente: Tabla N°16 

 

Respecto a la frecuencia sobre Las intervenciones a ATM por parte de personas 

(terceros) siempre cuenta con acompañamiento del personal del Banco se pudo 

observar una alta frecuencia (Muy frecuente) en un 25.0%, mientras que la 

frecuencia relativa u ocasional son de 33.3% y 41.7% respectivamente siendo 

este probablemente un hecho observable en la hoja de ruta. 
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Tabla 19. ¿Las Intervenciones de ATM (bóveda) se dan de acuerdo a la plantilla de 

responsables? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 4 33.3 33.3 

Frecuentemente 7 58.3 91.7 

Muy Frecuentemente 1 8.3 100.0 

Total 12 100.0   

 Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 19. ¿Las Intervenciones de ATM (bóveda) se dan de acuerdo a la plantilla de 

responsables? 

Fuente: Tabla 19 

 

Respecto a la frecuencia sobre Las Intervenciones de ATM (bóveda) se dan de 

acuerdo a la plantilla de responsables se pudo observar una alta frecuencia (Muy 

frecuente) en un 8.3%, mientras que la frecuencia relativa u ocasional son de 

58.3% y 33.3% respectivamente siendo este probablemente un hecho 

observable en la hoja de ruta. 
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c. Transparencia 

Tabla 20. ¿Se controla el conocimiento sobre gastos/comisiones como parte 

importante de la HDR? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 10 83.3 83.3 

Muy Frecuentemente 2 16.7 100.0 

Total 12 100.0  

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 20. ¿Se controla el conocimiento sobre gastos/comisiones como parte importante de la 

HDR? 

Fuente: Tabla 20 

 

Respecto a la frecuencia sobre el control del conocimiento sobre 

gastos/comisiones como parte importante de la HDR se pudo observar una alta 

frecuencia (Muy frecuente) en un 17%, mientras que la frecuencia relativa 83% 

siendo este probablemente un hecho observable en la hoja de ruta. 
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Tabla 21. ¿Se realiza correctamente el procedimiento de reclamos directos en la 

agencia? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 5 41.7 41.7 

Frecuentemente 7 58.3 100.0 

Total 12 100.0   

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 21. ¿Se realiza correctamente el procedimiento de reclamos directos en la 

agencia? 

Fuente: Tabla 21 

 

Respecto a la frecuencia sobre si se realiza correctamente el procedimiento de 

reclamos directos en la agencia se pudo observar una frecuencia relativa en un 

58.3%, mientras que ocasional 41.7% siendo este probablemente un hecho 

observable en la hoja de ruta. 
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Tabla 22. ¿Se informa a los colaboradores sobre el código de buenas prácticas en 

las labores cotidianas? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Muy 

Frecuentemente 
12 100.0 100.0 

Elaborado por: Estadista 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 22. ¿Se informa a los colaboradores sobre el código de buenas prácticas en las labores 

cotidianas? 

Fuente: Tabla 22 

 

Respecto a la frecuencia si se informa a los colaboradores sobre el código de 

buenas prácticas en las labores cotidianas se pudo observar una alta frecuencia 

(Muy frecuente) en un 100% cumpliendo con la normal del banco. 
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Tabla 23. ¿Se informa sobre que principios está compuesto el código de buenas 

prácticas? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Muy 

Frecuentemente 
12 100.0 100.0 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 23. ¿Se informa sobre que principios está compuesto el código de buenas prácticas? 

Fuente: Tabla 23 

 

 

Respecto a la frecuencia si se informa a los colaboradores sobre que principios 

está compuesto el código de buenas prácticas se pudo observar una alta 

frecuencia (Muy frecuente) en un 100% cumpliendo con la normal del banco. 
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Tabla 24. ¿Informan a los clientes sobre canales alternativos (SALDOMATIVO - 

BANCA POR INTERNET)? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 8 66.7 66.7 

Muy Frecuentemente 4 33.3 100.0 

Total 12 100.0   

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 24. ¿Informan a los clientes sobre canales alternativos (SALDOMATIVO - BANCA 

POR INTERNET)? 

Fuente: Tabla 24 

 

Respecto a la frecuencia sobre si se Informan a los clientes sobre canales 

alternativos (SALDOMATIVO - BANCA POR INTERNET) se pudo observar 

una frecuencia alta (Muy Frecuente) en un 33.3%, mientras que una frecuencia 

relativa 66.7% siendo este probablemente un hecho observable en la hoja de 

ruta. 
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Tabla 25.  ¿Se verifica sobre la Actualización de afiches y folletos para la 

información a los clientes? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 6 50.0 50.0 

Muy Frecuentemente 6 50.0 100.0 

Total 12 100.0   

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 25. ¿Se verifica sobre la Actualización de afiches y folletos para la información a los 

clientes? 

Fuente: Tabla 25 

 

Respecto a la frecuencia sobre si se verifica sobre la Actualización de afiches y 

folletos para la información a los clientes se pudo observar una frecuencia alta (Muy 

Frecuente) y frecuencia relativa en un 50% respectivamente siendo este 

probablemente un hecho observable en la hoja de ruta. 
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d. Continuidad de negocios 

Tabla 26. ¿Se cumple con los minutos estipulados para la atención del cliente antes, 

durante y después de la aplicación de CDN? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 10 83.3 83.3 

Muy Frecuentemente 2 16.7 100.0 

Total 12 100.0   

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 26. ¿Se cumple con los minutos estipulados para la atención del cliente antes, durante y 

después de la aplicación de CDN? 

Fuente: Tabla 26 

 

Respecto a la frecuencia sobre si se cumple con los minutos estipulados para la 

atención del cliente antes, durante y después de la aplicación de CDN se pudo 

observar una frecuencia alta (Muy Frecuente) y frecuencia relativa en un 16.7% y 

83.30% respectivamente siendo este probablemente un hecho observable en la 

hoja de ruta. 
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Tabla 27. ¿Se informa a los clientes sobre las limitaciones de operaciones que se 

realizan en CDN? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 7 58.3 58.3 

Muy Frecuentemente 5 41.7 100.0 

Total 12 100.0   

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 27. ¿Se informa a los clientes sobre las limitaciones de operaciones que se realizan en 

CDN? 

Fuente: Tabla 27 

 

 

Respecto a la frecuencia sobre si se informa a los clientes sobre las limitaciones 

de operaciones que se realizan en CDN se pudo observar una frecuencia alta (Muy 

Frecuente) y frecuencia relativa en un 41.7% y 58.30% respectivamente siendo 

este probablemente un hecho observable en la hoja de ruta. 
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Tabla 28 

¿Se evalúa a los colaboradores sobre el balotarlo de CDN antes de su aplicación? 

 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 1 8.3 8.3 

Frecuentemente 8 66.7 75.0 

Muy Frecuentemente 3 25.0 100.0 

Total 12 100.0   

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 28. ¿Se evalúa a los colaboradores sobre el balotarlo de CDN antes de su aplicación? 

Fuente: Tabla 28 

 

Respecto a la frecuencia sobre si se evalúa a los colaboradores sobre el balotarlo 

de CDN antes de su aplicación se pudo observar una alta frecuencia (Muy 

frecuente) en un 25%, mientras que la frecuencia relativa u ocasional son de 

66.7% y 8.3% respectivamente siendo este probablemente un hecho observable 

en la hoja de ruta. 
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Tabla 29. ¿Se revisa que el Kit se encuentre completo, periódicamente? 

 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 2 16.7 16.7 

Frecuentemente 6 50.0 66.7 

Muy Frecuentemente 4 33.3 100.0 

Total 12 100.0   

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 29. ¿Se revisa que el Kit se encuentre completo, periódicamente? 

Fuente: Tabla 29 

 

 

Respecto a la frecuencia sobre si Se revisa que el Kit se encuentre completo, 

periódicamente se pudo observar una alta frecuencia (Muy frecuente) en un 

33.3%, mientras que la frecuencia relativa u ocasional son de 50.0% y 16.7% 

respectivamente siendo este probablemente un hecho observable en la hoja de 

ruta. 
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Tabla 30. ¿Se informa a los clientes sobre el ingreso de los reportes de CDN dentro 

del periodo estipulado en el manual de CDN? 

 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 2 16.7 16.7 

Frecuentemente 4 33.3 50.0 

Muy Frecuentemente 6 50.0 100.0 

Total 12 100.0   

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 
Figura 30. ¿Se informa a los clientes sobre el ingreso de los reportes de CDN dentro del 

periodo estipulado en el manual de CDN? 

Fuente: Tabla 30 

 

Respecto a la frecuencia sobre si Se revisa que el Kit se encuentre completo, 

periódicamente se pudo observar una alta frecuencia (Muy frecuente) en un 

33.3%, mientras que la frecuencia relativa u ocasional son de 50.0% y 16.7% 

respectivamente siendo este probablemente un hecho observable en la hoja de 

ruta. 
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e. Productividad 

Tabla 31. ¿Se ingresa al sistema (PORTAL BCP) sobre el déficit de ventanillas que 

existen por diversos motivos (descanso semanal, descanso medico)? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 4 33.3 33.3 

Muy Frecuentemente 8 66.7 100.0 

Total 12 100.0   

Elaborado por: Estadista 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 31. ¿Se ingresa al sistema (PORTAL BCP) sobre el déficit de ventanillas que existen 

por diversos motivos (descanso semanal, descanso medico)? 

Fuente: Tabla 31 

Respecto a la frecuencia sobre si se ingresa al sistema (PORTAL BCP) sobre el 

déficit de ventanillas que existen por diversos motivos (descanso semanal, 

descanso medico) se pudo observar una frecuencia alta (Muy Frecuente) y 

frecuencia relativa en un 66.7% y 33.30% respectivamente siendo este 

probablemente un hecho observable en la hoja de ruta. 
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Tabla 32. ¿Se cumple con las ventanillas completas para BEX, CLIENTES Y 

VISITANTES - PREFERENCIAL, como parte del reporte de satisfacción? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 10 83.3 83.3 

Muy Frecuentemente 2 16.7 100.0 

Total 12 100.0   

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 32. ¿Se cumple con las ventanillas completas para BEX, CLIENTES Y VISITANTES 

- PREFERENCIAL, como parte del reporte de satisfacción? 

Fuente: Tabla 32 

 

Respecto a la frecuencia sobre si se cumple con las ventanillas completas para BEX, 

CLIENTES Y VISITANTES - PREFERENCIAL, como parte del reporte de 

satisfacción se pudo observar una frecuencia alta (Muy Frecuente) y frecuencia 

relativa en un 16.7% y 83.30% respectivamente siendo este probablemente un 

hecho observable en la hoja de ruta. 
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Tabla 33. ¿Se informa a los colaboradores sobre la planilla de desempeño como 

parte del reporte de productividad emitido por la DCA? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 12 100.0 100.0 

 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 33. ¿Se informa a los colaboradores sobre la planilla de desempeño como parte del 

reporte de productividad emitido por la DCA? 

Fuente: Tabla 33 

Respecto a la frecuencia si se informa a los colaboradores sobre la planilla de 

desempeño como parte del reporte de productividad emitido por la DCA se pudo 

observar una alta frecuencia (Muy frecuente) en un 100% cumpliendo con la 

normal del banco. 
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Tabla 34. ¿Se informa periódicamente sobre el reporte de ventas y tipo de cambio en 

el área? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Frecuentemente 12 100.0 100.0 

 

Elaborado por: Estadista 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 34. ¿Se informa periódicamente sobre el reporte de ventas y tipo de cambio en el área? 

Fuente: Tabla 34 

Respecto a la frecuencia si se informa periódicamente sobre el reporte de ventas 

y tipo de cambio en el área se pudo observar una alta frecuencia (Muy frecuente) 

en un 100% cumpliendo con la normal del banco. 
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Tabla 35. ¿Se hace un seguimiento por cada promotor sobre el reporte de ventas y 

tipo de cambio? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

 Ocasionalmente 4 33.3 33.3 

Frecuentemente 8 66.7 100.0 

Total 12 100.0   

 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

 

Figura 35. ¿Se hace un seguimiento por cada promotor sobre el reporte de ventas y tipo de 

cambio? 

Fuente: Tabla 35 

Respecto a la frecuencia sobre si se hace un seguimiento por cada promotor 

sobre el reporte de ventas y tipo de cambio se pudo observar una frecuencia 

relativa y frecuencia ocasional en un 66.7% y 33.0% respectivamente siendo 

este probablemente un hecho observable en la hoja de ruta. 
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B) RESULTADOS LISTA DE COTEJO 

Tabla 36. Cumplimiento delos factores del control operativo trimestralmente 

periodo 2017 

TRIMESTRE PONDERADO 

1 0.9573684 

2 0.9247368 

3 0.8821053 

4 0.9632163 

 

Fuente: Lista de Cotejo para estudiar factores que influyen y se cumplen en el control 

operativo y su influencia en la gestión del área de operaciones del banco de crédito del Perú - 

Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

Figura 36. Cumplimiento de los factores del control operativo trimestralmente 

periodo 2017 

 

Fuente: Tabla 36 

Los resultados obtenidos para el 2017 se tiene como mejor promedio el último 

trimestre con un grado de cumplimento de 96.32% mientras que el resultado 

más bajo se observan en el tercer trimestre con 88.21% de cumplimiento, 

evidenciándose una falla en los controles ya que la tendencia durante los 

primeros trimestres es la de disminuir.  
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4.3. VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Tabla 37. Resumen de procesamiento de casos - piloto 

 N Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Casos Valido 4 100.0 100.0 

Excluido a 0 .0 100.0 

Total 0 100.0   
 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

Tabla 38. Estadístico de fiabilidad - piloto 

Alfa de Cronbach N de Elementos 

.820 28 

 

Fuente: Cuestionario para determinar el grado de conocimiento sobre el COPER aplicable al 

área de Operaciones del Banco de Crédito - Sucursal Huaraz, Periodo 2017 

 

Un instrumento es fiable cuando con el mismo se obtienen resultados similares 

al aplicarlo dos o más veces al mismo grupo de individuos o cuando lo que se 

aplica o administra son formas alternativas del instrumento. 

El alfa de Cronbach, es uno de los coeficientes más utilizados para establecer la 

fiabilidad de una escala. En ese sentido, el 82% de las respuestas a las 

interrogantes son consistentes con el estudio; a partir de una prueba piloto. Este 

coeficiente se incrementa al 91.7% con toda la muestra. 
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4.4. PRUEBA DE HIPÓTESIS 

4.4.1. Pruebas chi – cuadrado de la hipótesis general 

a) Hipótesis estadísticas: 

Ho: EL Control Operativo (COPER) no influye 

significativamente en la Gestión del área de Operaciones del 

Banco de Crédito del Perú – Sucursal Huaraz, periodo 2017. 

H1: EL Control Operativo (COPER) influye significativamente 

en la Gestión del área de Operaciones del Banco de Crédito 

del Perú – Sucursal Huaraz, periodo 2017. 

b) Nivel de significancia: 

Para este estudio se utilizó α = 0,05 

c) Cálculo del estadístico de prueba 

Tabla 39. Control operativo*gestión 

  

GESTION 

Total 
Frecuentemente 

Muy 

Frecuentemente 

CONTROL 

OPERATIVO 

Frecuentemente Recuento 1 1 2 

Recuento 

esperado 
1.8 1.8 3.6 

% del total 8.3% 8.3% 16.7% 

Muy 

Frecuentemente 

Recuento 10 0 10 

Recuento 

esperado 
9.2 .0 9.2 

% del total 83.3% 0.0% 83.3% 

Total 

Recuento 11 1 12 

Recuento 

esperado 
11.0 1.0 12 

% del total 91.7% 8.3% 100.0% 
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Tabla 40. Pruebas de chi-cuadrado 

  

Valor gl 
Sig. asintótica 

(2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 5,364a 1 .020 

Razón de verosimilitud .605 1 .043 

Asociación lineal por lineal 4.333 1 .025 

 

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El 

recuento mínimo esperado es ,17. 

Según los resultados obtenidos: X2 = 5,364, con grados de libertad y P = 

0,020 se rechaza la hipótesis nula y en consecuencia se acepta la hipótesis 

de investigación. Lo que permite afirmar que existe dependencia entre el 

control operativo y la gestión en el área de operaciones del BCP – Huaraz 

2017 

4.4.2. Pruebas chi – cuadrado de la hipótesis específica 1. 

a) Hipótesis estadística: 

HO:  El adecuado manejo de efectivo y valorados, control de 

cajeros y transparencia no incide significativamente en la 

Continuidad de Negocios del área de operaciones del Banco 

de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 2017. 

H1:  El adecuado manejo de efectivo y valorados, control de 

cajeros y transparencia incide significativamente en la 

Continuidad de Negocios del área de operaciones del Banco 

de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 2017. 
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b) Nivel de significación: 

Para este estudio se utilizó α = 0,05 

c) Estadístico de prueba 

Tabla 41. Manejo de efectivo y valorados, control de cajeros y 

transparencia*continuidad de negocios 

 

CONTINUIDAD DE NEGOCIOS 

Total 
Frecuentemente 

Muy 

Frecuentemente 

MANEJO DE 

EFECTIVO Y 

VALORADOS, 

CONTROL DE 

CAJEROS Y 

TRANSPAREN

CIA 

Frecuentem

ente 

Recuento 8 0 8 

Recuento esperado 66.7 0 66.7 

% del total 66.7% 0.0% 66.7% 

Muy 

Frecuentem

ente 

Recuento 3 1 4 

Recuento esperado 25.0 8.3 33.3 

% del total 25.0% 8.3% 33.3% 

Total Recuento 11 1 12 

Recuento esperado 11 1 12 

% del total 91.7% 8.3% 100.0% 

 

  
Valor gl 

Sig. asintótica 

(2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 5,455a 1 .046 

Razón de verosimilitud .873 1 .037 

Asociación lineal por lineal 4.111 1 .064 

 

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El 

recuento mínimo esperado es ,25. 

Según los resultados obtenidos: X2 = 5,455, con 1 grados de libertad y 

P = 0,046 se rechaza la hipótesis nula y en consecuencia se acepta la 

hipótesis de investigación. Lo que permite afirmar que existe 

dependencia entre el manejo de efectivo y valorados, control de cajeros 

y transparencia; y la continuidad de negocios en el área de operaciones 

del BCP – Huaraz 2017 
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4.4.3. Pruebas chi – cuadrado de la hipótesis específica 2 

a) Hipótesis estadística: 

HO: El adecuado manejo de efectivo y valorados, control de cajeros 

y transparencia incide significativamente en la productividad 

del área de operaciones del Banco de Crédito del Perú – 

sucursal Huaraz, periodo 2017. 

H1: El adecuado manejo de efectivo y valorados, control de cajeros 

y transparencia incide significativamente en la productividad 

del área de operaciones del Banco de Crédito del Perú – 

sucursal Huaraz, periodo 2017. 

b) Nivel de significancia: 

Para este estudio se utilizó α = 0,05 

c) Estadístico de prueba: 

Tabla 42. Efectivo y valorados, control de cajeros y transparencia *productividad 

  

PRODUCTIVIDAD 

Total 
Frecuentemente 

Muy 

Frecuentemente 

EFECTIVO Y 

VALORADOS, 

CONTROL DE 

CAJEROS Y 

TRANSPARENCIA 

Frecuentemente Recuento 8 1 9 

Recuento 

esperado 
8.3 .8 9.1 

% del total 66.7% 8.3% 75.0% 

Muy 

Frecuentemente 

Recuento 3 0 3 

Recuento 

esperado 
2.8 .3 3.1 

% del total 25.0% 0.0% 25.0% 

Total Recuento 11 1 12 

Recuento 

esperado 
11 1 12 

% del total 91.7% 8.3% 100.0% 
 



 
 

91 
 

Tabla 43. Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor gl 
Sig. asintótica 

(2 caras) 

Chi-cuadrado de Pearson 4,155a 1 .024 

Razón de verosimilitud .781 1 .041 

Asociación lineal por lineal 5.000 1 .029 

 

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 

mínimo esperado es ,25. 

Según los resultados obtenidos: X2 = 4,155, con 1 grados de libertad y P = 

0,024 se rechaza la hipótesis nula y en consecuencia se acepta la hipótesis 

de investigación. Lo que permite afirmar que existe dependencia entre el 

manejo de efectivo y valorados, control de cajeros y transparencia; y la 

productividad en el área de operaciones del BCP – Huaraz 2017. 
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4.5. DISCUSIÓN 

4.5.1. Discusión general 

El Control Operativo (COPER) influye significativamente en la Gestión del 

área de Operaciones del Banco de Crédito del Perú – Sucursal Huaraz, 

periodo 2017. 

A partir de los resultados aceptamos la hipótesis general que establece que el 

control operativo (COPER) influye significativamente en la Gestión del área 

de Operaciones del Banco de Crédito del Perú – Sucursal Huaraz, periodo 

2017; a su vez este se evidencia en los resultados de La Visita Hoja de Ruta 

Ag. Huaraz (Anexo Nª 04) en el que se observa el grado de cumplimiento 

evolutivo por parte del área de operaciones. 

Estos resultados guardan relación con lo que sostienen el Banco Central de 

Argentina (2008) y Comité de Supervisión Bancaria de Basilea (2012), donde 

concluyen las entidades deberán establecer procesos y procedimientos de 

control y contar con un sistema que asegure el cumplimiento de las políticas 

internas y del mismo modo se determinan que los bancos cuentan con marcos 

adecuados de control para establecer y mantener un entorno operativo 

correctamente controlado que facilite la gestión de su negocio. 

Por otro lado, vemos que teóricamente la gestión establece los lineamientos 

generales para el diseño, construcción e implementación de respuestas 

efectivas a fin de garantizar la operatividad razonable de los productos y 

servicios del Banco. 
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4.5.2. Discusión específica 1 

El adecuado manejo de efectivo y valorados, control de cajeros y 

transparencia incide significativamente en la Continuidad de Negocios del 

área de operaciones del Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 

2017. 

A partir de los resultados aceptamos la hipótesis específica 1 que establece el 

adecuado manejo de efectivo y valorados, control de cajeros y transparencia 

incide significativamente en la Continuidad de Negocios del área de 

operaciones del Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 2017. 

Estos resultados guardan relación con lo que sostienen el Banco Central de 

Argentina (2008), que concluye las entidades financieras deberán contar con 

un proceso de seguimiento a fin de facilitar La rápida detección y corrección 

de las posibles deficiencias que se produzcan en sus políticas, procesos y 

procedimientos de gestión. 

Por otro lado, vemos que teóricamente la continuidad de negocios establece 

indicadores de evaluación para el manejo de efectivo y valorados sobre el cual 

se evalúa aspectos seguridad y protección, del mismo modo en cajeros 

automáticos se evalúa formalidades (registros y/o documentos) y 

transparencia la evaluación de conocimientos ligados a aspectos comerciales 

e internos (código de buenas prácticas). 
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4.5.3. Discusión específica 2 

El adecuado manejo de efectivo y valorados, control de cajeros y 

transparencia incide significativamente en la productividad del área de 

operaciones del Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 2017. 

A partir de los resultados aceptamos la hipótesis específica 2 que establece el 

adecuado manejo de efectivo y valorados, control de cajeros y transparencia 

incide significativamente en la productividad del área de operaciones del 

Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 2017; estando reflejado 

también en Panel de Productividad Colaboradores conteniendo la meta y 

cumplimiento del Área de Operaciones. 

Estos resultados guardan relación con lo que sostienen el Estudios 

económicos BCRP (2016), que concluye que la productividad requiere 

dinamismo, ese dinamismo debe reflejarse en los componentes de educación, 

innovación y eficiencia. 

Por otro lado, vemos que teóricamente para conseguir una buena 

productividad es necesario llevar a cabo una buena gestión del negocio 

combinada con las técnicas más apropiadas para de esta forma alcanzar la 

sostenibilidad y viabilidad de la empresa. 
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5. CONCLUSIONES 

CONCLUSION GENERAL:  

El control operativo (COPER) influye significativamente en la Gestión del área 

de Operación del Banco de Crédito – BCP durante el periodo 2017. Esto debido 

a la participación de todos sus miembros a través de la planificación, verificación 

y actuación a fin de asegurar la consecución de los objetivos (venta de productos 

y calidad en el servicio). Según los resultados la gestión se ve influenciada por 

el cumplimiento del control operativo (COPER) en un 91.7% frecuentemente. 

PRIMERA CONCLUSIÓN ESPECÍFICA 

El adecuado manejo de efectivo y valorados, control de cajeros y transparencia 

incide significativamente en la Continuidad de Negocios del área de operaciones 

del Banco de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 2017. Esto debido a 

que se midió el grado de incidencia del adecuado manejo de efectivo y valorados, 

control de cajeros y transparencia respecto a la Continuidad de Negocios, 

encontrándose que existe correlación positiva entre los indicadores lo que 

permite concluir que existe un alto grado de incidencia. 

SEGUNDA CONCLUSIÓN ESPECÍFICA 

El adecuado manejo de efectivo y valorados, control de cajeros y transparencia 

incide significativamente en la productividad del área de operaciones del Banco 

de Crédito del Perú – sucursal Huaraz, periodo 2017. Se determinó la incidencia 

de las dimensiones del adecuado manejo de efectivo y valorados, control de 

cajeros y transparencia en la productividad. Al respecto se encontró que las 

dimensiones tienen una correlación positiva respecto a la productividad de los 

colaboradores que se refleja en la planilla de desempeño. 
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6. RECOMENDACIONES 

RECOMENDACIÓN GENERAL: 

Se recomienda fortalecer el sistema de control operativo (COPER) implementado 

por el Banco de Crédito del Perú – Huaraz, a fin de hacer más constante el control 

es 4 veces al año, por parte del jefe de procesos operativos y gerente de agencia 

mejorar filtros como: 

 Seleccionar los formatos de continuidad de negocios que estén relacionado al 

manejo de efectivo oh tramite financiero como es el caso del FUE a fin de 

detectar posibles errores en la emisión y registro de comprobantes manuales 

durante la ocurrencia imprevistos (caídas de sistema). 

 Verificar el correcto llenado de los formularios manuales a fin de evitar 

rechazos al momento de ser procesados en el sistema cuando el incidente se 

haya restablecido. 

 Distribuir correctamente los formatos manuales de acuerdo a la operación que 

se realizó (Depósitos, Retiros, Pagos, comisiones, ITF, compra/venta de 

moneda extranjera) para ingresarlo al reporte de CDN. 

Del mismo modo, realizar evaluaciones de transparencia a los canales de manera 

sorpresiva y continua con la finalidad de asegurar que los colaboradores se 

encuentren preparados para la visita de la SBS. 
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PRIMERA RECOMENDACIÓN ESPECÍFICA: 

A los promotores de servicios y jefes de procesos operativos se recomienda mejorar 

los filtros el ingreso de reportes a fin de detectar posibles errores en la emisión y 

registro de comprobantes manuales durante la ocurrencia imprevistos (caídas de 

sistema). Realizar evaluaciones de transparencia a los diferentes canales de manera 

sorpresiva y continua con la finalidad de asegurar que los colaboradores se 

encuentren preparados para la visita de la SBS u hoja de ruta, pero sobre todo para 

poder absolver las dudas que pudieran presentar los clientes respecto a estos 

conceptos. 

SEGUNDA RECOMENDACIÓN ESPECÍFICA:  

A todos los colaboradores del Área de Operaciones se recomienda estrategias para 

mejorar la productividad del Área y consecuentemente el cumplimiento de metas 

dentro de la planilla de desempeño; implementar estrategias sin descuidar la 

seguridad propia del giro, respecto al dinero y valorados, tales estrategias son: 

 Bono de productividad mensual de acuerdo al cumplimiento de las metas 

fijas, dejando de ser esta trimestralmente. 

 Reconocimiento a nivel de la región - denominados Quintiles (mensualmente) 

 Motivar a los colaboradores incentivando responsabilidades productivas 

(metas acordes a la zona en venta de seguros y captaciones de ahorros) y que 

motiven al colaborador. 

 Promover y gestionar capacitaciones constantes con el propósito de que los 

colaboradores cumplan y refuercen con la planilla de desempeño, respecto a 

ventas, calidad de atención, y manejo correcto de operaciones financieras. 
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ANEXO Nº 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGÍA 

PROBLEMA 

GENERAL 

¿Cómo influye la 

aplicación del Control 

Operativo (COPER) en 

la Gestión el área de 

Operaciones del Banco 

de Crédito del Perú – 

Sucursal Huara, periodo 

2017? 

OBJETIVO 

GENERAL 

Determinar cómo influye 

la aplicación del Control 

Operativo (COPER) en 

la Gestión en el área de 

Operaciones del Banco 

de Crédito del Perú – 

Sucursal Huaraz, periodo 

2017. 

HIPÓTESIS 

GENERAL 

EL Control Operativo 

(COPER) influye 

significativamente en el 

en la Gestión en el área 

de Operaciones del 

Banco de Crédito del 

Perú – Sucursal Huaraz, 

periodo 2017 

 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE 

X = CONTROL 

OPERATIVO 

 

DIMENSIONES 

 

1. MANEJO DE 

EFECTIVO Y 

VALORADOS 

 

2. CAJEROS 

AUTOMÁTICOS 

 

TRANSPARENCIA 

1.1. Cuadre físico de 

efectivo y valorados 

1.2. Límite de fecha de 

armado de efectivo 

1.3. Cuadre de efectivo 

con medios de 

custodia 

1.4. Custodia de claves de 

ATM 

 

 

2.1. Ficha de Intervención 

de ATM 

2.2. Loncheras con 

precintos de seguridad 

de ATM 

2.3. Manejo de plantillas 

de responsables ( 

clave y llaves) 

2.1. Conocimiento de 

Comisiones/Gastos 

2.2. Procedimiento de 

reclamos 

2.3. Código de Buenas 

Practicas 

2.4. Inf. Canales 

alternativos 

Afiches y folleto comercial 

 Tipo de investigación 

Aplicada 

 Enfoque 

Cuantitativo 

 Nivel de investigación 

Descriptivo 

 Diseño 

No experimental 

Longitudinal 

 Población 

Área de operaciones – 

BCP Huaraz 

 Muestra 

Jefe de procesos 

operáticos  (1) 

Supervisor  de 

Procesos  (2) Promotor  

de servicios  (8) 

Auxiliar  de bóveda (1) 

 Técnicas 

Análisis documental 

Encuesta 

 Instrumentos 

Lista de Cotejo 

Cuestionario 
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PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

¿Cómo incide el  manejo 

de efectivo y valorados, 

control de cajeros y 

transparencia  en la 

Continuidad de Negocios  

en el área de operaciones 

del Banco de Crédito del 

Perú – sucursal Huaraz, 

periodo 2017? 

 

¿Cómo incide el manejo 

de efectivo y valorados, 

control de cajeros y 

transparencia  en la 

productividad  en el área 

de operaciones del Banco 

de Crédito del Perú – 

sucursal Huaraz, periodo 

2017? 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

Identificar la incidencia 

del adecuado  manejo de 

efectivo y valorados,  

control de cajeros  y 

transparencia en la 

Continuidad de Negocios  

del área de operaciones 

del Banco de Crédito del 

Perú – sucursal Huaraz, 

periodo  2017. 

 

Identificar  la incidencia  

el correcto  manejo de 

efectivo y valorados,  

control de cajeros y 

transparencia   en la 

productividad   del área 

de operaciones  del 

Banco de Crédito del 

Perú – sucursal Huaraz, 

periodo  2017. 

HIPÓTESIS 

ESPECIFICAS 

El adecuado  manejo de 

efectivo y valorados,  

control de cajeros y 

transparencia   incide 

significativamente  en la 

Continuidad  de 

Negocios   del área de 

operaciones  del Banco 

de Crédito del Perú – 

sucursal Huaraz, periodo  

2017 

 

El adecuado   manejo  de 

efectivo y valorados,  

control de cajeros y 

transparencia  incide 

significativamente  en la 

productividad   del área 

de operaciones  del 

Banco de Crédito del 

Perú – sucursal Huaraz, 

periodo  2017 

VARIABLE 

DEPENDIENTE 

 

Y = GESTIÓN 

EFECTIVA 

 

 

DIMENSIONES 

 

1. CONTINUIDAD 

DE NEGOCIOS 

(CDN) 

 

PRODUCTIVIDAD 

 

 

1.1. Atención al Cliente 

1.2. Evaluación CDN 

1.3. Revisión de Kit 

Completo CDN 

1.4.  Ingreso de Reporte y 

Operaciones 

2.1. Stafing de ventanilla 

2.2. Productividad 

Promotor de servicios 

Ventas (colocación de 

seguros) 
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ANEXO N° 02 

 

 

FACULTAD DE ECONOMÍA Y CONTABILIDAD 

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD 

 

CUESTIONARIO 

EL CONTROL OPERATIVO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTIÓN 

EFECTIVA EN EL ÁREA DE OPERACIONES DEL BANCO DE CRÉDITO 

DEL PERÚ – SUCURSAL HUARAZ 

I. OBJETIVO 

El presente cuestionario es para determinar el nivel de satisfacción laboral 

de los trabajadores del área de Operaciones del Banco de Crédito – Sucursal 

Huaraz ubicada en la ciudad de Huaraz. Marque con una (X) la respuesta 

que considere la apropiada. 

II. GENERALIDADES 

a. Sexo del entrevistado(a) Varón X Mujer X 

b. ¿Qué edad tiene en años cumplidos?  

c. Modalidad de contrato  

d. Tiempo de servicio  

e. Cargo  

 

MUY FRECUENTEMENTE MF 

FRECUENTEMENTE  F 

OCACIONALMENTE  O 

REGULARMETNE  R 

NUNCA  N 
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 MF F O R N 

MANEJO DE EFECTIVO Y VALORADOS      

¿Se verifica en cada cuadre la cantidad  de paquetes  de billetes y 

monedas  y cantidad  de Remanente? 

     

¿Se informa consecutivamente  sobre modo de uso de herramientas  

de seguridad  (Pulsador)? 

     

¿Se realiza el cuadre de valorados  periódicamente  ( Cheques de 

Gerencia)  y cuadre bóveda de acuerdo a norma ? 

     

¿Se verifica la fecha de recuento del efectivo?      

¿Se Verifica que los documentos  tengan la formalidades  del caso ( 

firma de responsables)? 

     

¿Se Actualiza  mensualmente  la plantilla  de responsables (Apertura,  

cierre y derivación  de agencia? 

     

¿Las llaves y claves de ATM se mantienen  constantemente 

custodiados? 

     

CAJEROS AUTOMÁTICOS      

¿Se registra  las intervenciones  de ATM (personal  del banco, 

técnico)? 

     

¿En cada Abastecimiento  se asegura con presuntos  de seguridad  las 

loncheras  de ATM? 

     

¿En el Ingreso de loncheras  a los ATM se verifica  de acuerdo  a la 

ficha el número de precinto de seguridad  correspondiente? 

     

¿Las intervenciones  a ATM por parte de personas  (terceros) siempre  

cuentan  con acompañamiento  del personal del Banco? 

     

¿Las Intervenciones  de ATM (bóveda)  se dan de acuerdo a la 

plantilla  de responsables? 

     

TRANSPARENCIA      

¿Se controla  el conocimiento  sobre  gastos/comisiones  como parte 

importante  de la HDR? 

     

¿Se realiza correctamente  el procedimiento  de reclamos directos en 

la agencia? 
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¿Se informa a los colaboradores  sobre el código de buenas prácticas  

en las labores  cotidianas? 

     

¿Se informa sobre que principios  está compuesto  el código de 

buenas prácticas? 

     

¿Informan  a los clientes sobre canales alternativos 

(SALDOMATIVO  - BANCA POR INTERNET)? 

     

¿Se verifica sobre la Actualización  de afiches y folletos  para la 

información  a los clientes? 

     

CONTINUIDAD  DE NEGOCIOS      

¿Se cumple con los minutos estipulados  para la atención  del cliente 

antes, durante y después de la aplicación  de CDN? 

     

¿Se informa a los clientes sobre las limitaciones  de operaciones que 

se realizan en CDN? 

     

¿Se evalúa a los colaboradores  sobre el balotarlo  de CDN antes de 

su aplicación? 

     

¿Se revisa que el Kit se encuentre  completo,  periódicamente?      

¿Se informa a los clientes sobre el ingreso de los reportes  de CDN 

dentro del periodo estipulado  en el manual  de CDN? 

     

PRODUCTIVIDAD 
     

¿Se ingresa  al sistema  (PORTAL  BCP)  sobre  el déficit  de 

ventanillas  que existen  por  diversos  motivos  ( descanso semanal, 

descanso  medico)? 

     

¿ Se cumple con las ventanillas  completas  para BEX, CLIENTES  

Y VISITANTES  - PREFERENCIAL  , como parte del reporte  de 

satisfacción? 

     

¿Se informa a los colaboradores  sobre la planilla  de desempeño  

como parte del reporte de productividad  emitido por la DCA? 

     

¿Se informa periódicamente  sobre el reporte de ventas y tipo de 

cambio en el área? 

     

¿Se hace un seguimiento  por cada promotor  sobre el reporte de 

ventas y tipo de cambio? 
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ANEXO N° 03 

 

 
 

LISTA DE COTEJO 

EL CONTROL OPERATIVO Y SU INFLUENCIA EN LA GESTIÓN 

EFECTIVA EN EL ÁREA DE OPERACIONES DEL BANCO DE CRÉDITO 

DEL PERÚ – SUCURSAL HUARAZ 

III. OBJETIVO 

Estudiar los factores que influyen y se cumplen en el control operativo y su 

influencia  en la gestión efectiva en el área de operaciones del banco de crédito del 

Perú – sucursal Huaraz. 

 A. Manejo de efectivo y valorados CUMPLE 

Solicita los reportes con los cierres de efectivo y valorados del día anterior y 

realiza lo siguiente: 
SI NO 

1 
Cuadra el efectivo contabilizando la cantidad de paquetes y bolsas 

de monedas que existen por cada denominación. 

  

2 

Revisa que el efectivo custodiado no supere la cantidad de días 

establecidos desde su fecha de armado, billetes (30 días) y monedas 

(60 días) 

  

3 

Revisa que los reportes de los cierres de efectivo y valorados de días 

anteriores se encuentren debidamente cuadrados y firmados por los 

responsables. 

  

4 
Revisa que las claves de Atm se encuentren custodiadas en la 

bóveda dentro de sobres cerrados y sellados. 

  

 B. Cajeros automáticos   

 Verifica lo siguiente:   

1 
Solicita la ficha integral para la intervención de ATM´s y revisa que 

la información se encuentre debidamente registrada. 
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2 
Manejo de bóveda de ATM, clave y llave, de acuerdo a lo indicado 

en la plantilla de responsables. 

  

3 

Los dispensadores custodiados en la bóveda deberán contar cada 

uno con su precinto de seguridad, los cuales deberán estar 

registrados en la ficha integral para la intervención de ATM´s. 

  

 C. Transparencia   

 

Imprime la plantilla de Transparencia y revisa que los Promotores 

de Servicio que se encuentren en la agencia tengan conocimiento de 

lo siguiente : 

  

1 Identifica las diferencia entre una Comisión y un Gasto   

2 
La atención y respuesta para reclamaciones se realiza de manera 

oportuna 

  

3 
Aplica el código de buenas prácticas para la seguridad y atención de 

reclamos 

  

4 
Conoce y aplica  información de canales alternativos para 

operaciones de cajeros automáticos 

  

5 
Verifica que los afiches y folletos comerciales y regulatorios se 

encuentren vigentes 
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ANEXO N° 04 

Visita Hoja de Ruta Ag. Huaraz 

 

HDR OPERATIVA 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

HDR JPO - SPO 
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ANEXO Nº 05 
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