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GLOSARIO

Actualizacién de datos: Proceso en el cual se actualizan los datos que fueron ingresados
por el ejecutivo contra la informacion ingresada en el situper que el cliente declard.
Archivo fisico: Lugar fisico en el area de operaciones en donde se guarda la
documentacion.

Bizagi: Es una herramienta con dos productos complementarios, un Modelador de
Procesos y una Suite de BPM, disefiada para diagramar, documentar y simular procesos
complejos. (Wikipedia, 2020).

Caso: Tramite con un numero Unico de solicitud, el cual se carga a la plataforma de
Bizagi y al aplicativo On base.

Célula: Area de operaciones del Banco “X”

Créditos: Es una operacion de financiacion donde una persona Ilamada acreedor presta
una cierta cifra monetaria a otro, llamado deudor, quien a partir de ese momento,
garantiza al acreedor que retornara esta cantidad solicitada en el tiempo previamente
estipulado més una cantidad adicional, Ilamada intereses. (Economipedia, 2020)
Desembolso: Entrega de una cantidad de dinero efectivo y al contado. (Real academia
espafiola, 2020)

Ejecutivo: Persona que ejecuta o asegura el cumplimiento de algun tipo de acuerdo o
mandato. (Gardey., 2009)

File del cliente: Respaldo de la documentacion que el Banco custodia del cliente.

Gestion Documental: Se denomina al proceso de indexacion de documentos fisicos
Indexacion: Proceso en el cual se clasifican los documentos y se adjuntan en su
respectivo item en el aplicativo On Base.

Indexador: Persona cuya funcién es clasificar cada documento del cliente y agregarlo a
su item correspondiente en el aplicativo On Base (Unity Client).

Ingresador/actualizador de documentos: Persona encargada de registrar toda la
informacion al sistema del Banco.

ftems: Son cada una de las partes individuales que conforman un conjunto.
(Significados.com, 2015)


https://economipedia.com/definiciones/acreedor.html
https://economipedia.com/definiciones/deudor.html
https://economipedia.com/definiciones/tipo-de-interes.html

On Base: Una plataforma tecnoldgica de informacion empresarial para la gestion de
documentos, procesos y datos. (Hyland, 2020)

Receptor: Persona encargada de recibir la documentacion fisica que llega al area de
operaciones

Regularizacion: Es adaptarlo o adecuarlo a un cierto marco. (Definicion.De, 2020)

RPA: Tipo de tecnologia de automatizacion en el cual robots software manejan sistemas
y aplicaciones para acelerar procesos repetitivos y mecanicos con el objetivo de reducir
la carga de trabajo. (automate, 2021)

Situper: Documento en el cual, el cliente detalla su informacion personal, residencia y
actividad laboral.

Solicitud producto del pasivo: Documento en el cual el cliente registra sus ingresos y
gastos y adjunta su firma para la validacion y veracidad del documento.

Valija: Saco de cuero en donde se lleva y trae la correspondencia. (Real academia
espafiola, 2020)

Visador: Persona encargada de verificar la documentacion declarada por el cliente, para

la apertura de su producto (cuenta/crédito).



RESUMEN EJECUTIVO

El constante cambio tecnoldgico obliga a toda institucion a una actualizacion y mejora

continua en sus procesos, lo que permite mantener el estandar de calidad en su servicio.

El presente trabajo de investigacion se convierte en un instrumento de suma importancia en

la optimizacion de procesos de una Institucion Financiera ecuatoriana.

En el analisis realizado, se evidencio que existian actividades repetitivas que no generaban
un valor agregado al cliente interno/externo. Una vez determinadas estas actividades se
pudo plantear un proceso de optimizacién, tomando como referencia al sistema de gestion
de la calidad. Determinando entradas y salidas, interaccion de procesos, criterios y métodos
de medicion necesarios, generando un plan de contingencia para el proceso optimizado con

un pensamiento basado en riesgos y oportunidades de mejora.

Siguiendo en el desarrollo de esta investigacion se lleg6 a conocer procesos que no han sido

innovados en el area tecnologica, lo cual tenia un efecto negativo en el recurso humano.

Como resultado de toda la investigacion se logro plantear una optimizacion bajo principios
de eficiencia y oportunidad, mediante un redisefio de procesos cuyo factor determinante es
la tecnologia de punta. Esto permitié motivar a los colaboradores de la entidad, creando
expectativas en ellos, un adecuado ambiente laboral, disminuyendo tiempos de espera en
clientes internos/externos, contribuyendo a la mejora continua y brindando una experiencia

memorable.

Xi



INTRODUCCION

El funcionamiento del sector financiero est4 conformado por varios macroprocesos para un
correcto desempefio del mismo, los cuales pueden no ser los mas Optimos, debido a varios

factores que influyen en su ejecucion.

El problema radica en actividades que se realizan de forma repetitiva y manual sin generar
un valor agregado para la Institucion Financiera. Dentro del &rea Instrumentacion
Operaciones Consumo, existen varias actividades que se realizan que podrian ser

optimizadas para su mejor ejecucion.

El proceso de recepcion de documentos fisicos, es considerado uno de los procesos mas
importantes dentro del Area de Instrumentacion Operaciones Consumo; se realiza para
culminar el flujo generado en la plataforma digital (Bizagi) y verificar que la
documentacion fisica que llego al area de Instrumentacion Operaciones Consumo se
encuentre bajo los pardmetro definidos por la Institucion Financiera, adicionalmente
custodia la documentaciéon de cada cliente que apertura una cuenta de ahorros, ya que
podria ser solicitada por la Superintendencia de Bancos, en el caso de requerirlo. Después
de concluir con las actividades de recepcion de documentos, se dirige hacia el proceso de
Indexacion, en el cual nuevamente se realiza la verificacion de la documentacion fisica
contra los documentos que se encuentran cargados en la plataforma digital (On Base) y se
categoriza cada documento en su debido item para respaldar de forma digital la
documentacion de cada cliente. Los procesos de indexacion y recepcion de documentos
realizan un control similar en su revision, la diferencia radica en las plataformas digitales
que utilizan. Existen varios factores que inciden en ambos procesos, los cuales deben ser

estudiados para que puedan interactuar conjuntamente.

En este contexto, se desarrolla la presente investigacion, la cual propone la optimizacion de
las actividades que se ejecutan en el proceso de recepcion de documentos fisicos, para que

interactie conjuntamente con el proceso de indexacion y de esta manera optimizar los
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tiempos y el uso de recursos dentro del Area de Instrumentacion Operaciones Consumo a lo

largo de 9 meses.

Se diagnosticara el proceso de recepcion de documentos fisicos y el proceso de indexacion,
con el fin de detectar las deficiencias que generan; se adoptara un control detallado de las
tareas, insumos, tiempos y frecuencias en las que se realizan las actividades, para medir el
impacto que genera optimizarlas y finalmente se determinara el ahorro monetario que se

generaria para la Entidad Financiera.

El tipo de estudio que se utilizara para la presente investigacion es el descriptivo, por medio
de las observaciones obtenidas, se procedera a verificar la ejecucion de los procesos, que

personas se ven involucradas y cuanto tiempo toma realizarlos.

La metodologia que se utilizard para la presente investigacion es: (a) EI método de
observacién, se analizard los procesos detenidamente, para empezar a categorizar los
hechos y eventos que se involucren y de esta manera describir y explicar todo lo que
conlleva realizar los procesos; (b) EI método inductivo, se lo aplicara después de la primera
etapa de observacion, donde se brindara una debida solucion a los problemas encontrados;
y; (¢) Método sistematico, se establecera una sintesis entre los factores de causas y efectos

que influyen en la investigacion.

Para la recoleccion de la informacién que se obtendra principalmente por medio de la
observacion del proceso; se recopilara la informacion por el investigador, la cual serd
transmitida por los encargados del proceso; se empleara entrevistas con la Supervision del
Area Instrumentacion Operaciones Consumo — linea: Cuentas para recopilar la informacion
que se necesita saber, y se realizara sondeos para monitorear el tiempo que conlleva cada
proceso. Las fuentes secundarias son por medio de material bibliografico como: libros,
papers, ensayos, resumenes, articulos, tesis y paginas web relacionados con el tema de
investigacion. El tratamiento de la informacion se lo realizara por medio de técnicas
estadisticas, para estimar los tiempos y el costo que tiene el presente estudio de
investigacion, de igual forma se detallara en tablas, graficos, imagenes, cuadros con su

respectiva descripcion para mejor compresion.
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1. SITUACION ACTUAL DE LA INSTITUCION FINANCIERA

1.1.Ambito financiero en el Ecuador

El sistema financiero es uno de los pilares fundamentales de la econdémica, razén por la cual
se busco profundizar en el comportamiento de las entidades bancarias mas importantes del

pais.

Ha tenido tres etapas marcadas; la primera previa a la dolarizacion; la segunda en donde se
evidencia un crecimiento sostenido posterior a la adopcion del délar como moneda en curso
legal; y la tercera a raiz de la crisis originada por el Covid — 19, en donde su desempefio es

decisivo en la recuperacion de la economia durante y post pandemia. (Tobar, 2020)

En Ecuador el sistema financiero estd formado por cooperativas de ahorro y crédito,
mutualistas, bancos y otras Instituciones Financieras, debidamente autorizadas por la

Superintendencia de Bancos, que operan en la intermediacion financiera.

1.1.1. El sistema financiero reporta a los siguientes entes reguladores.

Junta de la Regulacion Politica Monetaria y Financiera

Responsable de la formulacion de las politicas publicas y la regulacion y supervision
monetaria, crediticia, cambiaria, financiera, de seguros y valores; y determina su

conformacién. (Junta de Regulacion Monetaria Financiera, 2017).

Debido a la interaccion permanente de la linea de créditos y la linea de cuentas en el Area
de Instrumentacidén Operaciones Consumo, es conveniente aclarar que los procesos que se
llevaron a cabo durante el afio 2020 por parte de la linea de cuentas fue de suma
importancia ya que brind6 un apoyo incondicional en las actividades diarias realizadas por

la linea de créditos, generando un valor agregado y logrando abastecer todos los



requerimientos solicitados por parte de los clientes y sobre todo cumpliendo las
resoluciones emitidas por la Junta de Regulacion Politica Monetaria y Financiera.

La Resolucion 569-2020-F y sus posteriores reformas 582-2020-F y 588-2020-F,
establecieron: (a) Diferir, reprogramar, refinanciar 0 reestructurar las operaciones
crediticias; (b) Se restringié la movilidad en el territorio nacional, suspendiendo la jornada
laboral presencial para todos los trabajadores y empleados de los sectores publicos y

privados.

En este contexto, durante el afio 2020 el Banco “X” efectu6 un despliegue técnico y
humano para implementar de forma progresiva las alternativas de alivio financiero y se
implementaron cambios en los procedimientos y desarrollos tecnoldgicos encaminados a
facilitar la instrumentacion de nuevos diferimientos de cuotas, novaciones,
refinanciamientos y reestructuraciones de créditos, las cuales fueron llevadas a cabo por el

Area de Instrumentacion Operaciones Consumo.

Adicionalmente, el Banco “X” logré implementar el “trabajo flexible” brindando una nueva
modalidad a sus colaboradores para realizar sus funciones y brindar un excelente servicio al

cliente.
Es importante mencionar que la propuesta planteada en esta investigacion puede ser
considerada para implementarse a nivel global en el Area de Instrumentacion Operaciones

Consumo tanto para la linea de cuentas como para la linea de créditos.

Se debe tomar en cuenta que la presente investigacion esta dirigida para la linea de cuentas

y producto de cuenta de ahorros.

Banco Central del Ecuador

Su funcidn principal es la de facilitar que las actividades economicas puedan realizarse con

normalidad en el pais. Ademas, cabe destacar de entre sus multiples funciones las de



evaluar, monitorear y controlar la cantidad de dinero de la economia y revisar la integridad,

transparencia y seguridad de los recursos en el Estado. (Sterlepper, 2003)

En este escenario, la pandemia provocé que el Banco Central del Ecuador y las
instituciones supranacionales implementen programas de estimulo financiero, manteniendo
sus tasas de interés muy bajas, lo que beneficio a la apertura de créditos. En esta actividad
se recibié apoyo por parte de la linea de cuentas del Area de Instrumentacion Operaciones

Consumo para lograr abastecer la demanda del mercado.

Otras de las funciones mas relevantes que aporta a esta investigacion, es manejar el sistema
de pagos de manera automatizada, lo que ha obligado a cada entidad financiera a
incorporarse en el ambito tecnoldgico implementando diversas plataformas para el manejo

y control adecuado de sus procesos.

Superintendencia de Bancos

Es el organismo encargado de la supervision y control de las entidades de los sectores
publicos y privado. La Superintendencia de Bancos con el fin de dar cumplimiento a las
disposiciones emitidas por la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera, ha
disefiado la estructura de datos a través de la cual los Bancos Privados y Entidades
Financieras Publicas, reportardn informacion relacionada con el manejo de cuentas de

ahorro y manejo de cuentas basicas.

Definicion de estructuras (Cuentas de Ahorro D06)

Se reportara mensualmente la informacion de todos los cuenta ahorristas que mantenga la
entidad, notificando en el mes de reporte el estado de las mismas, sobre los movimientos
existentes. Cuando se realiza auditorias externas la Superintendencia de Bancos esta en su
potestad de solicitar las carpetas de los clientes con su debida documentacion fisica
detallando los campos que se describen a continuacion: (a) Tipo identificacion: Se refiere al

tipo de documento de identificacion del sujeto (C, R 6 E); (b) Ndmero de identificacion del
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sujeto: Para personas naturales ecuatorianas y extranjeras residentes sera el nimero de
cédula; (c) Género del sujeto; (d) Numero de cuenta: Codigo que asigna la entidad
financiera a la cuenta, puede ser alfanumérico; (e) Tipo de cuenta de ahorro: Codigo que
determina el tipo de cuenta de ahorro que ha sido aperturada; (f) Estatus de cuenta: estado
de la cuenta (activa, cancelacion/cierre); (g) Producto de la cuenta de ahorro; (h) Fecha de
apertura de la cuenta; (i) Fecha de cierre de la cuenta; (j) Tarjeta de débito con chip; (k)
Moneda: Codigo de la moneda en la que se apertura y maneja la cuenta; y;(l) Causales de
cierre: Si el estatus de la cuenta se esta reportando correspondiente a cierre, se registrara el

motivo de la misma.

Las entidades financieras deberan remitir y validar satisfactoriamente lo expuesto

anteriormente. (Superintendencia de Bancos, 2019)

El Banco “X” en base a la definicion de estructura establecida por la Superintendencia de
Bancos ha implementado diversas plataformas como Bizagi, On Base y Prometeus para el
control adecuado de la informacién solicitada. En las cuales se respalda de forma digital

toda la informacion del cliente al momento de la relacién comercial.

Por otro lado en el Area de Instrumentacion Operaciones Consumo se encuentra custodiada
la documentacion fisica de cada cliente que apertura una cuenta de ahorros, las mismas que

deberan ser entregadas si la Superintendencia lo requiere.

Durante el afio 2020 se implement6 la nueva norma de control de Administracién de
Riesgo de Lavado de Activos y Financiamiento de Delitos como el Terrorismo (ARLAFDT)
que afecta a todos los productos y plataformas del Banco. Es un sistema de etapas y
elementos de gestion del riesgo de lavado de activos que se ejecuta en las plataformas al
momento de solicitar un producto, para verificar que la informacién que remite el cliente

sea veridica.



SRI

El Servicio de Rentas Internas gestiona la politica tributaria, en el marco de los principios
constitucionales, asegurando la suficiencia recaudatoria destinada al fomento de la cohesién

social.

El Banco “X” hara uso de la informacién que mantiene en su base de datos el SRI para
clientes que superen la base imponible del impuesto a la renta, la misma que sera respalda

en sus plataformas mencionadas.

Auditoria Externa

El resultado de la auditoria (Figura 1) presenta razonablemente la informacion de la
situacion financiera del Banco “X” y han sido elaborados de conformidad con las normas y
practicas contables dispuestas por la Superintendencia de Bancos del Ecuador, la Junta de
Politica y Regulacion Monetaria y Financiera y las politicas y procedimientos aprobadas

por el Directorio.
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Informe de los Auditores Independientes

A la Junta de Accionistas y Miembros del Directonio de:
Banco de I Produccién S. A. Produbanco y Subsidianas.

Opinién

Hemos auditado los estados financieros consolidados que se acompansn de Banco de la Produccédn
S. A, Produbanco y Subsidiarias (“el Grupo®), que incluyen of balance general consokdado al 31 de
diciernbre de 2020, y los estados consolidados de resultados, de cambsos en ol patrimonio y de fluos de
ofectivo consolidados por @ afo que termind en esa fecha, y las notas a los estados financieros
consolidados que comprenden un resumen de ias politicas importantes de contabiidad y otra informacdn
explicativa. Los estados financieros consolidados han sido preparados por ls Administracion con base a las
normas y practicas contables establecidas por la Superintendencia do Bancos del Ecuador y Ia Junta de
Politica y Regulacién Monetara y Financiera.

En nuestra opinidn, los estados financieros consolidados adjuntos presentan razonablemente, en todos los
aspectos materiales, la situacion financiera consolidada de Banco de la Producadn S. A, Produbanco y
Subsidiarias al 31 de diciembre de 2020, ol desempeno consolidado de sus operaciones y sus fivjos de
efectivo consolidados por el afio que termind en esa fecha, de conformidad con Ias normas y préacticas
contables establecidas por la Supernintendencia de Bancos del Ecuador y | Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financisra.

Fundamento de la Opinién

Efectuamos nuestra auditorla de acuerdo con Normas Internacionazles de Auditorla (NIA) Nuestras
responsabilidades de acuerdo con dichas normas se describen més adelante en este informe on la seccién
*Responsabilidades de! auditor en relacién con la auditorla de los estados financieros consolidados”.
Somos independientes de! Grupo de acuerdo con el Codigo de Etica para Profesionales de la Contabikdad
de! Consejo de Normas Internacionales de Etica para Contadores (Codigo de Etica del IESBA junto con los
requenmientos de ética que son aplicables pars nuestra auditoria de los estados financieros consoldados
on Ecuador, y hemos cumplido las demas responsabiidades de ética de conformidad con dicho Codigo.
Considoramos que la evidencia de auditoria que hemos obtenido es suficente y apropiada para
propoccionar una base para NUestra opinidn

(Continda)
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Figura 1. Informe de Auditoria Externa
Fuente: (Produbanco.com, 2020)



Asuntos de Enfasis
Base Contable

Informamos que tal como se explica en la Nota 2, los estados financieros consolidados mencionados en
ol primer parrato han sido proparados sobro la base de las normas y précticas contables establecidas por
la Superintendencia de Bancos del Ecuador y | Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financien.
Estas bsses de preparacon fueron adoptadas para cumplr las disposiciones emitdas por &
Superintendencia de Bancos del Ecuador y 12 Junta de Politica y Regulacion Monetara y Financiera; por
osta razon, los estados fnancieros consoldacos puaden no ser aropiados pars otros proposios.

Asuntos Clave de la Auditoris

Los asuntos clave de la audtoria son aquellos asuntos que, segin nuestro juicio profesional, han sido de
mayor significatividad en nuestra auditorls do los estados financieros consolidados del ejercicio actual.
Est0s asuntos hen sido tratados en el contexto de nuestra audioria de los estados financieros consolidados
€N Su conunto, y en |3 formacidn de nuestra opinién sobre @SOS, ¥ NO EXPresamas una OpiNidn por

separado sobre ¢s108 asuntos.

Asunto clave de audnoria

Como el asunto dave fue atendido en Ia auditoria

La provisin para cenera de crécitcs y
contingentes de los segmentos comercal y
productivo mayor a US$100.000 es corsiderada
uno de los asuntos mads significativos debido 3
Su representatindad. Asl también el proceso de
calificacdn de esta cartera de crédites y
contingentes, nchuye ophcar ciortas
estimaciones por parte de la Administracion del
Banco y determina la estimacdn mas importante
de los estacos financieros consolidados, debwdo
8 que Involucra, entre otros aspectos, of andlsis
de sectores econdmicos y de @ informacidn
financiera de los suetos oe créditc; ol
comportameento de pagos y los efectes de los
cambios en los términos y condiciones en as
oporaciones croditicias do conformidad con la
normativa aplicable.

El Banco timestraimente efectia la catficacdn
de activos de rnesgo y contingentes con base a
lo establecdo por o Junta de Politica y
Raguiacidn Monetaria y Financiera.

Nuestros procedimsentos de auditoria para cubrir ef
as5unto antes descrito ncluyeron 1o sigusente:

- Pruebas de disefio @ implementacion y eficacia
operativa de los controles relovantes relacionados
con la consttucidn de la provision espedifica, ia
comprobacion de los dias de morosidad y las
calificaciones internas de riesgo asignodas a los
deudores de acuerdo al modelo utilizado.

= Obtuvimos la base de datos da la calificacion de fa
cartora do créditos y contingentes del Banco y
validamos la exactitud e integridad de los datos
que son relevantes para el cilculo de las
provisiones requeridas.

- Para una muestra de sujetos de créditos
comercigles y productivos con riesgo mayor a
US$100.000 efectuamos la nspeccidn de sus
expedientes de crédito y e reproceso de la
calficacion asignada segin los criterios de
calificacién contenidos en las disposiciones
vigentes, asi como ka revisidn de las garantias con
base o los svallos realizados por peritos
independientes calficados.

- Recéiculo de la provisién para canters de creditos
y contingentes de los segmentos comercial y
productivo mayor a US$100.000 an funcidn de los
pardmetios establecidos por ol Organo Reguledor.

Figura 1. (Continuacion)
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Asunto clave de auditoria Como e asunto clave fue atendido en I3 auditoria

- Inspeccionamos los mnformes de Calificacidn de
Actvos de Riesgos presentados ante el Comité
de Activos de Riesgo y los andlisis sectoriales
preparados por el Banco.

No se wdentificaron diferencias materiales como
resuitado de los procadimientos efectuados.

Otra informacion

um-wm“mnhmahmmmwmm
€stados financieros consolidados. & cual comprende el “Informe del Directorio” y fa “Memoria Anual”,
pero no incluye los estados financieros consoldados y nuestro informe de suditoria.

mmmummma@\ummhmwwb
Que NO eXPresaMos NiNguna otra forma de aseguramiento o conclusion do b misma.

&Mmbmmmmmwusmﬂomwanh
otra nformacion cuando esté disponible y, al hacerio, considerar si contiene inconsistencias materiales en
MMMMMMommmMmhMO
=, de otra forma pareceria es1ar materiaimente INComects.

Una vez que lsamos ol “informe del Dractono™ y la “Memoria Anual™, s conchimos que existe un error
Mmmmm tenemos [ cbigacidn de reportar cicho asunto a la Gerencia del

Responsabilidedes de la Administracion y del Directorio sobre los Estados Financieros
Consolidados

La Admunestracson s responsable por 8 preparsadn y presentacion razonsbie de estos estados financiercs
consolcados de acuerdo con las normas y prichicas contables establecidas por 2 Superintendencia de
Bancos del Ecuador y por la Junta de Polinca y Regulaciin Monetana y Financiera, y por of control interno
Que determing es necesano para permitir la preperacidn de estados financiercs consoldados que astén
res de errores matenales, ya sean debido 3 fraude o error.

En la preparacidn de los estados financieros conscldados, s Administracion es responsable de evaluar ia
capacidad del Grupo para CoNtNUA COMO NEQOCIo en Marcha, revelando, segun corresponda, los asuntos
relacionados con Nagocio en marcha v utikzando o SUPUESIO de NeQOCIc en marcha, 3 menos que,
Administracdn tenga la intencién de bguedar of Grupo o cesar operaciones, o bien no exists ctra alternativa
reshsta

La Adminastracion es la responsable de I supervisidn del proceso de informacion financiera del Grupo

Figura 1. (Continuacion)




Responsabilidades del Auditor en Relacién con la Auditoria de los Estados Financieros
Consolidados

Nuestro objetivo es obtener una segundad razonable acerca de si los estados financieros consolidados en
Su conjunto es1an lbres de errores significatives, debido a fraude o error, y emitir un informe de auditoria
que incluya nuestra opinién. Seguridad razonabie es un alto grado de seguridad, pero no garantza que una
auditoria realizada de acuerdo con Normas Internacionales de Auditorfa (NIA) siempre detecte un error
material cuando existe. Los errores pueden deberse a fraude o error y se consideran materales si,
individualmente o en agregado, puede preverse razonablemente que influyan en las decisiones
econémicas que los usuarios tomen basandose en los estados financieros consolidados.

Como parte de nuestra auditoria de acuerdo con Normas Internacionales de Auditoria (NIA), aplicamos
Tmmsnmmdomvmnmmmwdemucmudmwmnmemnm
n:

= ldentificamos y evaluamos los riesgos de errores materiales en los estados financieros consolidados,
debido a fraude o error, disefiamos y desarollamos procedimientos de auditoria en respuesta a dichos
riesgos, y obtenemaos evidencia de auditoria que es suficiente y apropiada para proveer una base para
nuestra opinién. El nesgo de no detectar errores materiales debido a fraude es mayor que en el caso
de errores, ya que el fraude puede imvolucrar colusion, falsificacion, omisiones deliberadas,
representaciones erroneas, o la evasion del control interno.

- Obtuvimos un entendimiento del control intemo relevante para la auditoria en orden a disefiar
procedimientos de auditoria adecuados a las circunstancias, pero no con el propdsito de expresar una
opinidén sobre la eficacia del control mterno del Grupo.

- Evaluamos ko apropiado de las normas de contabilidad aplicadas v la razonabilidad de las estimaciones;
asi como las revelaciones claboradas por ka Administracion.

- Concluimos sobre lo apropiado de utilzar, por parte de la Administracion, el supuesto de negocio en
marcha, basdndonos en la evidenca de auditoria obtenida, o si existe una incertidumbre matersal
redacionada con eventos o condiciones que puedan causar dudas significativas sobre Ia capacidad de
Ia entidad para continuar como negocio €n marcha, Si concluimos que existe una incertdumbre
material, estamos requeridos a llamar 1 atencién en nuestro informe de auditoria sobre las
correspondientes revelaciones en los estados financieros consolidados o, si dichas revelaciones no
son adecuadas, modkficar nuestra opinidn. Nuestras conclusiones se basan en la evidenca de
auditoria obtenida hasta la fecha de nuestro mforme de auditorfa. Sin embargo, eventos o condiciones
futuros podrian causar que el Grupo deje de ser negocio en marcha.

Evaluamos la presentacidn en conjunio, la estructura y el contenxdo de los estados financieros
consolidados, inchsyendo las revelaciones, y si los estados financieros consolidados, representan las
transacciones y los hechos subyacentes de una manera tal que logran una presentacidn razonable,

- Obtuvimos evidencia de auditoria suficiente y apropiada sobre la informacion financiera ce las
entidades o actividades empresariales dentro del Grupo para expresar una opinién sobre los estados
financieros consolidados. Somos responsables de la direccidn, supervision y desempefio de
auditoria del Grupo. Somos solamente responsables de nuestra opinién de auditoria.

Nos comunicamos con la Administracién del Grupo en relacion con, entre otros temas, of aicance y @

oportunidad de la realizacion de la auditoria y los hallazgos identificados, incluyendo ias deficiencias en el
control interno que dentificamos duranie nuestra auditoria.

Figura 1. (Continuacion)



También proporcionamos a la Administracién del Grupo una declaracén de que hemos cumplido con los
reQuernmMientos $C0S Dertinentes con resPecto a independencia, y hemaes comunicado acerca de 1odas
las relaciones y otros asuntos que pudieran afectar nuestra independencia y, cuando sea apicable, las
salvaguardas comespondientes.

Embmmmwom.hm-mmﬂ&tw determunamos aquelios ssuntos
ummammnmmammmuwmu

mammmummommmm
los asuntos o cuando, en circunstancias extremadamente poco frecuentes, determinemos que estos
dsuntos no deberian comunicarse en nuestro nforme porque pueden prever razonablemente que las
consecuencias adversas de hacerio superarian a los beneficios de interés pGblico del mismo.

\(Q\M\r 0('.' ?“")“’

AE-7808
15 de marzo de 2021

S« | fivan
. \

l

Figura 1. (Continuacion)
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1.2. Antecedente y origen de la Institucion

Referirse al Banco “X” es nombrar a una de las instituciones financieras mas importantes
del Ecuador, es reconocida por potenciar valores de solidez e integridad en clientes y
colaboradores. La excelencia en el servicio al cliente es el activo mas importante que posee
la empresa, caracteristica que le ha permitido afianzarse como una entidad fuerte y

transparente a lo largo del tiempo.

Se inician las operaciones en el afio 1978 atendiendo al sector corporativo, sin embargo, a
partir de la primera década ampliaron segmentos de negocio y la cobertura geografica en
Ecuador y a nivel internacional. En marzo de 2014, un grupo financiero centroamericano,
adquirié un porcentaje mayoritario de acciones de la Institucion Financiera e iniciaron el
proceso de consolidacion en Ecuador. Para el mes de octubre del afio 2014, se convirtio en
una sola entidad financiera. A lo largo de 40 afios en el mercado, la entidad se ha hecho
merecedor de varios reconocimientos locales e internacionales, es uno de los bancos mas
prestigiosos. En la actualidad, la calificacion de riesgo es AAA- y corresponde a una de las
mas altas del sistema financiero nacional emitido por dos Calificadoras de Riesgo:
BackWatch y PCR-Pacific Credit Rating. (Produbanco Grupo Promerica, 2019)

Durante todos los afios consecuentes la organizacién se ha posicionado como una entidad
financiera de élite, actualmente cuenta con dos subsidiarias en el Ecuador, segln

(Produbanco Grupo Promerica, 2019) son:

e Externalizacion de servicios S.A. Exsersa: Red de oficinas ServiPagos para
procesamiento de transacciones y cobro de empresas financieras y no financieras: con
cobertura en todas las provincias del pais a través de las agencias de ServiPagos y Agente
Pago Agil.

e Protramites Tramites Profesionales S.A.: Administracion integral de carteras de crédito,
elaboracion e instrumentacion de garantias y evaluacion previa de los sujetos de crédito.
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1.3. Evaluacion preliminar de la administracion estratégica

Lineamientos estratégicos del Banco “X” 2019-2023

Mision
Acompafar cada dia a las personas y empresas a superar sus limites, compartir las mejores

experiencias y consolidar relaciones a largo plazo. (Produbanco Grupo Promerica, 2019)

Vision
Ser el mejor de los mejores para trascender en la vida de las personas. (Produbanco Grupo
Promerica, 2019)

1.4. Cultura Organizacional

Valores corporativos seguin (Produbanco Grupo Promerica, 2019) son:

e NUESTRA ESENCIA ES EL CLIENTE: Cultura de la mejor experiencia y valor agregado para
el cliente

¢ NOSOTROS HACEMOS LA DIFERENCIA: Cultura de pasion, agilidad y excelencia

o NUESTRAS IDEAS CONSTRUYEN: Cultura de innovacion, cambio, renovacion y creatividad.
e SOMOS UN SOLO EQUIPO: Cultura de atraer y retener los mejores y diversos talentos del
mercado.

¢ CUMPLIMOS NUESTROS COMPROMISOS: Cultura de crecimiento con eficiencia y
rentabilidad.

Pilares estratégicos segun (Produbanco Grupo Promerica, 2019) son:

e Transformacion cultural para asegurar el éxito de la transformacion digital.

¢ Organizacion direccionada por data.

e Segmentacion estratégica basada en el comportamiento de los clientes para ofrecer experiencias
memorables.

¢ Crecimiento desconcentrado en todos los segmentos y geografias.

¢ Administrar responsablemente los activos y riesgos.

e Compromiso con la sostenibilidad y responsabilidad social empresarial.

La Entidad consolidara su crecimiento y diversificacion a través de la transformacion

cultural, que le permita ser lider digital para ofrecer a sus clientes experiencias memorables,

12



enmarcado en una administracion integral del riesgo y compromiso de sostenibilidad y

responsabilidad social empresarial. (Produbanco Grupo Promerica, 2019)

1.5. Evaluacion preliminar de enfoque comercial

La entidad cuenta con unidades comerciales especializadas a través de las cuales atienden

diversos segmentos de negocio.

e Banca de empresas: Corporativo, empresarial, corresponsalia y comex.

e Banca Privada

e Banca minorista: Pymes y microfinanzas, plus, preferentes y personas, virtual y digital.

e Medios de pago: Tarjetas de crédito y débito, ATMs y cash management, ServiPagos y
Pago Agil

Su red comercial permite atender de forma eficiente las necesidades transaccionales y
financieras de sus clientes a nivel nacional a través de: (a) 104 sucursales y agencias, 12
ventanillas de extension de Produbanco; (b) 63 agencias y 2 ventanillas de extension de
ServiPagos; v, (c¢) 1.944 puntos de atencién de pago agil. (Produbanco Grupo Promerica,
2019)
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2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
RECEPCION Y EL PROCESO DE INDEXACION DE DOCUMENTOS

2.1. Antecedentes del Area de Instrumentacion Operaciones Consumo

El area de instrumentacion operaciones consumo del Banco “X” nace por medio de una
prueba piloto creada en el afio 2012 por el departamento de Productividad de la empresa.
Fue denominado “Célula de Originacion”, su principal objetivo era atender los
requerimientos del segmento de Banca Minorista. El personal que se encontraba en la
prueba fue capacitado para poder solventar todos los requerimientos del segmento

mencionado.

El edificio se encontraba ubicado en el Pasaje Los Angeles y Eloy Alfaro, conformado por
11 personas entre ellas dos pasantes y su supervisor inmediato encargado de la prueba

piloto, perteneciente al departamento de Productividad.

Existen tres lineas de productos: (a) créditos; (b) cuentas; y (c) tarjetas. Dentro de cada
linea existen diferentes tipos de productos con distintos procesos a realizarse, que en la
actualidad ya se los puede evidenciar a cada uno de ellos. En sus inicios sus procesos no se
encontraban definidos, por lo que el personal era polifuncional, es decir, dentro del area

rotaban para culminar con las tareas asignadas.

El personal de “Célula” tenia que esperar estrictamente que lleguen los documentos fisicos
al departamento, para poder empezar a realizar sus procesos diarios, dichos documentos
eran enviados por los ejecutivos de las diferentes agencias en el transcurso del dia. La
documentaciéon llegaba por medio de valija de 12 agencias. A raiz que se fue
incrementando la demanda de los productos, se contrataron 8 personas adicionales para
lograr culminar con todos los requerimientos del dia y brindar una experiencia memorable

al cliente.

El area de productividad tenia la obligacion de medir constantemente la capacidad de los

colaboradores y la manera en que iba evolucionando la prueba piloto. Se media la
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productividad por medio de una bitacora creada en Excel, anotando todos los documentos
por producto que ingresaba al area contra los documentos repartidos para cada uno de los

colaboradores.

Para el afio 2013 los vicepresidentes del banco fueron a conocer el departamento donde se
realizaba la prueba piloto. Decidieron implementarla como una nueva area, puesto que, si el
proyecto llegaba a su fin, todos los avances que se habian logrado serian infructuosos,
adicional todo el personal contratado para la prueba piloto tenia que ser desvinculado del
banco. Decidieron crear el area de instrumentacién operaciones consumo, definiéndola

como “Célula de Originacion - Instrumentacion cuentas TC”.

La persona encargada de la prueba piloto era perteneciente al departamento de
Productividad. Por lo cual, se tenia previsto contratar o elegir supervisores para la nueva
area. Se contraté a un gerente para el departamento, persona que continta ejerciendo el
cargo actualmente. Se asigné un jefe para el area general, y se decidié dividirla por lineas
para tener un mejor control de cada una de ellas, se dividieron en cuentas, créditos y tarjetas

de crédito - digitalizacion, cada una con su respectiva supervision.

Para el afio 2015, la linea de tarjeta y digitalizacion se dividio. Tarjeta pasé a formar parte
del &rea denominada Medios de Pago, la cual se encargaria de ese producto, y el proceso de
digitalizacion pas6 a formar parte de la linea de cuentas, encargandose de todos los
documentos por digitalizar dentro del area. Dos especialistas pertenecientes a digitalizacion

Ilegaron a la linea de cuentas para dar apoyo al nuevo proceso gue se estaba incorporando.
Actualmente el area estd conformada por dos lineas, cuentas y créditos, las mismas que se

extendieron para la ciudad de Guayaquil, con un personal de 50 colaboradores, los cuales se
encuentran capacitados para el proceso que se le asigno a cada uno de ellos. (Molina, 2020)
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2.2 Areas involucradas directamente con el Area de instrumentacion Operaciones

Consumo

Las areas involucradas con el Area de Instrumentacion Operaciones Consume que generan

un impacto con la propuesta planteada son:

Auditoria interna

El Auditor Interno informé que el Banco “X” cumple con las regularizaciones establecidas,
cuenta con un adecuado nivel de control interno cuya estructura protege razonablemente los
activos del Banco, y que existen controles para verificar que las transacciones estén siendo

adecuadamente autorizadas y registradas.

Con respecto a la estructura de gestion de riesgos es adecuada al tamafio y complejidad de

las operaciones de la entidad, y cuenta con una estructura de control interno apropiada.

La Entidad Financiera cumple con la legislacion vigente incluyendo la normativa sobre

propiedad intelectual y lo lineamientos previstos por los organismos de control.

Dentro de la auditoria interna del Banco X se realizan las siguientes revisiones:

o Politica conozca a su Cliente — Monitoreo Transaccional de Clientes

o Reporte de Operaciones o Transacciones Econdmica Inusuales e Injustificadas

o Politica Conozca a su Empleado — Monitoreo de Transacciones Extra Rol

o Estructura, Obligaciones y Funciones de Directorio, Comité de Cumplimiento, Unidad y
Oficial de Cumplimiento.

Comité de Administracion Integral de Riesgo (CAIR)

Analizan modelos de gobiernos de riesgos, cuyo objetivo principal es mantener la
exposicion alineada al apetito de riesgo definido por el Directorio y enmarcado en la
normativa local y mejores practicas internacionales.
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Por motivo de la crisis sanitaria el informe realizado por CAIR detalla las exposiciones e
indicadores de los riesgos de crédito, mercado, liquidez y operativo asumidos por el Banco
“X”. Para responder a las dificiles circunstancias que trajo consigo la crisis sanitaria
consolido su sistema de gestion de riesgo a través de las actividades coordinadas por el
gobierno corporativo y las unidades, control y soporte, asi como mediante el exhaustivo
seguimiento del riesgo que efectud, de acuerdo con el nivel que el Banco esta dispuesto

asumir, en funcion del entorno interno y externo. (Grupo Promerica, 2021)

Riesgo Operativo: Se fortalecié el control de riesgos en procesos criticos. Es complemento
indispensable para la operacion del Banco. La Normativa ARLAFDT es considerada un
control de riesgo dentro de la Institucion Financiera, fue implementada por el Area de
Cumplimiento en cada uno de los productos al momento de empezar su relacién comercial,

la cual se detallara posteriormente.

Esta implementacion afectd al producto de cuenta de ahorros, el cual serd& mencionado
durante todo el trabajo de investigacion, puesto que la propuesta planteada se va a

implementar para el mismo.

Unidad de Cumplimiento

Verifica que se mantengan los controles internos necesarios y que las operaciones incluyan
que el control de acceso a informacion y sistemas se lleve a tono con los requisitos.
Comunica y orienta sobre nuevas regulaciones, normas o procedimientos en conjunto con

directores o jefes de departamentos. (PRASING Consulting Group, 2018)

De conformidad con lo dispuesto por las Normas de la Superintendencia de Bancos, existe
la norma de control de Administracion de Riesgo de Lavado de Activos y Financiamiento
de Delitos como el Terrorismo (ARLAFDT) la cual fue implementada por el Banco y sus

subsidiarias.
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Se incorporo controles con herramientas tecnoldgicas que permite la generacion de alertas a
través del establecimiento de factores de riesgo y condiciones especificas dentro de cada

una de sus plataformas.

Procesos de controles aplicado por el Area de Unidad de Cumplimiento hacia todos los
productos y Areas del Banco “X”: (a) Alertas por coincidencias: consiste en el
levantamiento de alertas al producirse coincidencias con los nombres de personas que se
encuentran en lista de control interno y/o listas reservadas internacionales al aperturar una
cuenta de ahorros; (b) Flujos de aprobacion generados hacia el area del cumplimiento por
coincidencias con listas, las cuales deben ser desvirtuados o rechazados dependiendo de la
situacion del cliente; (c) Reportes a Organismos y Autoridades Competentes a la Unidad de
Analisis Financiero y Econdémico (UAFE), antes de proceder con el envio de la
informacion se procedieron hacer los controles generales de validacion, y de igual forma se
remitid mensualmente a la Superintendencia de Bancos del Ecuador; (d) Controlan el
cumplimiento de la documentacion establecida en la ficha del producto; (e) Alertas por
actividad de riesgo, creacion y aceptacion de la relacién comercial con un cliente existen
controles que identifican y alertan sobre segmentos de mercado o actividades consideradas
como de alto riesgo, segun los estandares internacionales relativos a prevencion de lavado

de activos.

Productividad

Dentro del Banco “X” el area de productividad se encarga de la gestion funcional, gestion
documental, consultoria, disefio de procesos de punta a punta, temas de mejora continua y
automatizacién de procesos.

En sus funciones esta analizar la relacion que existe entre los recursos, procesos y

operaciones dentro de la organizacion y establece lineamientos claros para la elaboracion

de manuales, fichas de productos, etc.
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Debido a la interaccion permanente con el Area de Productividad y el Area de
Instrumentacion Operaciones Consumo es pertinente mencionar que la propuesta planteada
puede ser considerada como una mejora, la misma que se debera tomar en consideracion
para validar su factibilidad por el Area de Productividad y poner en consideracion para la

implementacion de un RPA en los procesos que seran detallados capitulos posteriores.

Adicionalmente, el Area de Productividad esta a cargo de validar la cantidad de recursos
por proceso Yy poder redistribuirlos dentro de las Areas del Banco, donde se requiera apoyo

en el caso de que la demanda lo amerite o ser automatizado su tiempo actual de proceso.

Area de Tecnologia

En la era digital, el trabajo del Area de tecnologia es esencial para todas las organizaciones,
ejerce las funciones de TI que se encarga de estudiar, disefiar, desarrollar, implementar y

administrar los sistemas de informacion.

A fines del afio 2020 el Banco "X" aprovech6 la tecnologia para implementar nuevas
formas de trabajo, el 32% de colaboradores se encontraban en modalidad de teletrabajo
total o parcial, como se mencionara en capitulos posteriores por motivo de la crisis sanitaria
se implementaron cambios a politicas, procesos, procedimientos y desarrollos tecnologicos

que impacta directamente al Area de Instrumentacion Operaciones Consumo.

El Area de tecnologia se encarga de dar soporte a los aplicativos y plataformas tecnoldgicas
gue se manejan dentro de la organizacion y de desarrollar los requerimientos, proyectos y
propuestas realizadas por cada colaborador o solventan necesidades de los clientes internos

de la organizacion.
La propuesta de esta investigacion por parte del Area de Tecnologia puede ser considerada

como un desarrollo nuevo para el Banco, la cual ingresaria en una matriz de evaluacion de

factibilidad y a cola de propuestas a desarrollar o puede ser tomada en consideracién como
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una propuesta de RPA, que consiste en disefiar un robot para el Area de Instrumentacion
de Operaciones Consumo que realice las actividades descritas en capitulos posteriores.

Banca Minorista (Agencias)

Produbanco ha creado una experiencia de marca Unica y atractiva para sus clientes, a través
de la cual las personas pueden acceder a los diversos beneficios y productos disponibles,
desde cuentas de ahorro, certificados de deposito a plazo, crédito de consumo,
financiamiento de vivienda, préstamos para automoviles y tarjetas de crédito y débito, todas
provistas de los mejores programas de fidelizacion en Ecuador. Posee a nivel nacional: 104
sucursales, 63 agencias y 12 ventanillas de extensién de Produbanco. (Camara de Comercio
de Quito, 2018)

La investigacion genera un compromiso por parte de Banca Minorista. Los ejecutivos
deberén enviar toda la documentacion de cada cliente en los tiempos establecidos y con los

parametros implantados para llevar a cabo la propuesta planteada.

2.3 Antecedentes de las actividades de recepcion de documentos e indexacion

2.3.1. Antecedentes del proceso.

Los procesos que se realizaban dentro del area Instrumentacion Operaciones Consumo de
los hacian de forma manual. Se recibia la documentacion de las lineas de: (a) cuentas y;(b);
créditos para su apertura y aprobacion. Se realizaba el proceso por medio de un acuse, en el
cual se detallaba: el nombre del ejecutivo que envia la documentacion, la agencia a la que
pertenecia y el nimero de registros enviados. Para iniciar con los procesos se debia revisar

la documentacion fisica, por lo que los productos tenian un tiempo de aprobacion extenso.
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Una cuenta se encontraba aprobada de 5 a 6 dias aproximadamente, y en el caso de existir
algun reproceso la cuenta tardaba hasta dos semanas en aprobarse.

Los procesos que se incorporaron en el area son:

e Recepcion de documentos: actividad en la cual se asigna a una persona para recibir la
valija que llega al area durante el dia, con los documentos de todas las agencias del
Ecuador. Para empezar a realizar el proceso y la apertura de su cuenta/crédito. Se
entregaba a cada colaborador 8 créditos y 60 cuentas, adicional debian registrar en una
bitacora de Excel unificado, todos los documentos que se recibian, y seguir actualizando
la informacién conforme iban realizando los procesos. El personal del area se turnaba
cada dos semanas para realizar las actividades, es decir, la persona que recibid la valija

esta semana a la siguiente se encargaba de realizar los procesos.

e Creacién de guias: Se generaba un nimero de caso para el documento recibido, donde se
detallaba la entregaba y los documentos a digitalizar. Uno de los documentos se enviaba
a custodia y otro al activo pasivo. Actualmente la documentacién se queda dentro del
area instrumentacién operaciones consumo, puesto que ya poseen las herramientas

necesarias para realizar esta actividad.

¢ Visado: Proceso en el cual se valida y verifica la informacién que ingresa el cliente al
documento denominado situper, bajo los parametros establecidos para la obtencién de su
producto, sea esta una cuenta o un crédito. Si la informacion se encuentra correcta, el

producto se lo aprueba por medio del aplicativo Prometeus (software del banco).

e Actualizacion de datos: Es el proceso en el cual se ingresa toda la informacion que ya

fue revisada por parte de los visadores.

La plataforma de Bizagi es un flujograma, (Figura 2), en donde se pueden visualizar todas
las etapas de un determinado proceso. Ayuda a las organizaciones a encender la

transformacion digital, y la automatizacion rapida de procesos en toda la empresa, ayuda a
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ejecutar tareas manuales que usualmente lo realizaba un colaborador, logra que los

ejecutivos puedan integrarse directamente con el area. (Bizagi, 2002 - 2020).
A partir de que se incorporé la plataforma Bizagi a la institucion, se modificé y mejord

varios procesos dentro del rea, ahora las cuentas son aprobadas en un tiempo aproximado

de dos horas.
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El primer proceso que se realiza desde que se implemento la plataforma de Bizagi, es el de
visado. Dentro de la plataforma de Bizagi el ejecutivo puede cargar automaticamente toda
la documentacidn del cliente, generando un caso y enviando directamente a la bandeja de
un visador, para que pueda empezar con la revision de los documentos de manera digital.
Después de que el visador culmine el caso, lo envia a la siguiente estacion que es la
actualizacion de datos con el objetivo de ingresar la informacion del cliente al sistema
Prometeus. Después de que el ingresador/actualizador culmina el proceso, se dirige a la
bandeja del receptor de documentos que se encontrard en espera de que llegue al area los
documentos fisicos y de esta manera poder finalizar su proceso y por lo tanto culminar el

caso en Bizagi. (Rivilla, 2020)

A partir del afio 2019 se incorpor6 un aplicativo denominado On base (Unity Client). El
aplicativo reemplaza el proceso manual de la creacion de guias, cargando de forma
automatica los documentos que se subieron a la plataforma de Bizagi por parte del
ejecutivo y fueron revisados por los visadores, ingresadores/actualizadores y receptores,
para que la persona que se encuentra a cargo del proceso de indexacion, clasifique a los
documentos en su debido item, es decir si el cliente adjunt6 su cédula, el indexador tiene

gue colocar este documento en el item denominado cédula.
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2.3.2 Proceso de recepcion de documentos esquema presencial antes COVID-19.

El proceso de recepcion de documentos se realiza para las lineas de: (a) créditos y; (b)
cuentas. El trabajo de investigacion esta orientado hacia la optimizacion de procesos,
enfocandose en la linea de cuentas. Se describird de forma breve el proceso que se realiza
para la linea de créditos, como conocimiento general y para evidenciar la diferenciacion de
los procesos en los diferentes productos. Se incluira una vision de mejora, para que pueda

ser tomado como referencia en el trabajo de investigacion realizado.

Para la linea de cuentas se detalla los productos que requieren de documentacion fisica
(Figura 3), en donde se puede evidenciar el nimero de hojas que debe contener cada

contrato al momento de ser recibido en el area de “Célula”.

Figura 3. Productos con documentacion fisica de la linea de cuentas
Fuente: Investigacion realizada

A continuacion, se detalla los procesos que se realizan para la apertura de una cuenta
(Figura 4).
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PASO 1

*El proceso empieza en la agencia, con la ayuda de un
ejecutivo, quien es la persona encargada de solicitar los
)N ducumentos requeridos: (a) cédula, y: (b) planilla de

i )‘!'m servicios basicos al cliente.
e — *En un documento denominado situper, el cliente debe
'b'—w registrar la informacion sobre su situacion actual, estado
Lr‘ civil, informacion de trabajo (si es que aplica), referencias

personales, referencias bancarias (dependiendo del
producto), ingresos que declara y, finalmente, corroborar
gue la informacion sea certera, adjuntando su respectiva

firma.
. 1 PASO 2

*A continuacion el ejecutivo genera un caso en la
3|209 plataforma bizagi, en donde carga toda la documentacién

Jite registrada por el cliente para su revision y validacion.

PASO 3

+Posteriormente se envia el caso a un visador, persona gue
cumple la funcion de la aprobacion del producto que se
solicita. Este proceso se lo realiza de forma digital, no es
necesario la documentacion fisica.

> PASO 4

g *Finalmente, cuando el producto se encuentra aprobado, se
%% : envia a la persona encargada de la actualizacion de datos.
3= 8- AN |

- PASO 5
\ *El ejecutivo por su parte tiene la obligacion de cambiar el
& estado del caso para que se dirija hacia la bandeja de un
e receptor de documentos
—

Figura 4. Proceso para la apertura de una cuenta
Fuente: Investigacion realizada
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A fin de facilitar la socializacion del proceso, se presenta un flujograma, (Figura 5), con los procesos de la linea de cuentas.

VISAR
@ BEXAMENTACICN
CUENTAS

AEGLULARIZACION

HOTIFRGACION

CAMBLAR
ESTADG DE
CUENTA

Figura 5. Flujograma — Producto cuentas en la plataforma de Bizagi

Fuente: (Store valued Smart Card, s.f.)
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Para el producto de un crédito, unicamente llega la documentacion general del cliente, es
decir, (a) cédula; (b) planilla de servicios basicos; (c) declaracion de impuesto a la renta; (d)
entre otros documentos personales. Existen dos etapas de recepcion de documentos: (a)
area de Instrumentacion Operaciones Consumo: Se recibe la documentacion general sobre
la persona solicitante, y; (b) &rea de custodia: Se recibe la documentacion del producto que
solicita el cliente. Para su mejor compresion se presenta un flujograma, (Figura 6), con los

procesos de la linea de creditos.

20



DOCUMENTACION

REGULARIZACION

Figura 6. Flujograma del producto de créditos

Fuente: (Store valued Smart Card, s.f.)
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Para la linea de créditos se detalla los productos que se gestiona dentro del area con
documentacion fisica (Figura 7).

Figura 7. Productos con documentacion fisica de la linea de cuentas
Fuente: Investigacion realizada

Parametros para recibir la documentacion:

Linea de cuentas: El ejecutivo de una determinada agencia tiene la obligacion de enviar la
documentacidn fisica al area en un tiempo aproximado de tres dias. La persona que recepta
la documentacién debe validar la legibilidad, completitud y veracidad de los documentos
recibidos.

Documentos necesarios para la apertura de una cuenta:

= Copia de cédula de identidad/ Pasaporte-Visa

= Planilla de servicios basicos

= Situper

= Carta de recomendacién de una empresa (si aplica)

= Contratos (las hojas del contrato varian dependiendo de cada producto).
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= Solicitud producto del pasivo (donde se registra la firma del cliente).

Linea de créditos: Una vez que el crédito se envie a la estacion de recepcion de
documentos, no es necesario que se encuentre aprobado, puede enviar en la etapa de
desembolso, ya que, para su aprobacion, el cliente tiene que aceptar la cotizacion que se

realiz6 sobre el monto que solicito.

Documentos necesarios para la apertura:

Copia de cédula de identidad/ Pasaporte-Visa
= RUC (si aplica)

= Declaracion de Impuesto a la renta (si aplica)
= Planilla de servicios bésicos.

= Situper

= Certificado de ingresos (si aplica)

= Declaracion del IVA

= Respaldos patrimoniales (si aplica)

Todas las agencias a nivel nacional envian la documentacion fisica de cuentas aprobadas
por medio de valija al area de operaciones. Al llegar la documentacion fisica, el receptor
tiene que ingresar con su usuario a la plataforma de Bizagi, en donde encontrara el caso
asignado en su bandeja. Al momento de abrirlo debera seleccionar cual fue la
documentacién que recibio, validando la documentacion presentada de forma digital vs. la
documentacién fisica. Los documentos deben ser idénticos y sobre todo cumplir con los

parametros establecidos.

Dentro de la plataforma de Bizagi se carga un archivo en formato PDF, por parte del
ejecutivo, para que el visador pueda realizar su proceso mientras espera que lleguen los
documentos fisicos al area. El receptor tiene la obligacion de cerrar el caso en la plataforma
de Bizagi que se genero por parte del ejecutivo, al culminar con su revision y adjuntar su

respectivo comentario. EI comentario debe detallar el nimero de caja al que va a pertenecer

23



y el grupo al cual se le va a asignar. En esta etapa de recepcion se verifican cajas
disponibles para archivar toda la documentacion. Se divide en grupos de 6 y en cada grupo

se adjunta la documentacion de 50 clientes.

Motivos de devolucién

Si en la plataforma se detalla algin documento faltante, el receptor tiene la obligacion de
devolver el caso hacia el ejecutivo, el mismo que se encargard de regularizarlo y enviar
nuevamente el caso con la correccion mencionada. Al momento de enviar la correccién lo
tiene que hacer de manera fisica y de forma digital, de ser necesario; adjuntando un nuevo

archivo en formato PDF dentro de la plataforma de Bizagi.

Las devoluciones mas comunes son:

o Documentos caducados

o Documentos con corrector

o Documentos con hojas pegadas.

o Documentos faltantes de forma digital/fisica.

Esta actividad la realizan una o dos personas, dependiendo del volumen. En promedio, la
productividad del receptor es de 400 casos al dia con respecto a los productos de cuentas,
con respecto a los productos de créditos se recibe en promedio de 4 a 6 casos al dia. Al
culminar con el proceso de recepcion de documentos, se entregara a la persona encargada

de indexar.
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2.3.3 Proceso de indexacién de documentos, esquema presencial antes de la emergencia

sanitaria causada por el COVID-109.

En mayo del 2019 se incorpordé a la institucion, el aplicativo Unity Client (On base), en el

cual se respalda toda la documentacion del cliente de forma digital (Figura 8)

SIE Centraliza y protege toda la informacién

—

OnBase

by Hyland

Automatiza los procesos de soporte
“ . ¢ . ‘
Reemplaza las aplicaciones obsoletas

[ —

[_ L

Figura 8. Aplicativo On Base
Fuente: Investigacion realizada

El aplicativo On base esta interrelacionado con la plataforma Bizagi. Al momento que el
ejecutivo digitaliza la documentacion como archivo en formato PDF a Bizagi, se carga
automaticamente con el mismo numero de caso generado al aplicativo On base. La persona
encargada de enrolar cada documento con su respectivo item en el aplicativo On base, se
denomina indexador, quien tendra la documentacion cargada por el ejecutivo para realizar
su proceso, incluso antes de que la cuenta se encuentre aprobada. Recibe la documentacion

de forma fisica por parte del receptor de documentos.

Se denominan lotes a los documentos, en formato PDF, que se cargan a On base, dentro de
estos lotes se despliega toda la documentacion de los clientes de manera individual. En el
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caso de existir alguna regularizacion, se genera un nuevo lote con el mismo nimero de

caso, para enrolar la documentacion correspondiente al mismo cliente.

A continuacion, se detalla los pasos a realizar para el proceso de indexacion (Figura 9).

N

. Se debe elimi I\ g . b P los d
*Se debe eliminar la «Para los documentos
hoja de la caratula, la de cédula y planilla de
misma que sirve de servicios basicos, se
guia para verificar que *En el primer coloca la fecha de
contenga la documento que se vencimiento en los
documentacion  del despliegue en el campos
mismo  cliente  de aplicativo On Base, se correspondientes.
forma fisicay digital. debe  ingresar el

niamero de caja y

! grupo asignado al que
pertenece la
documentacion fisica.

- \\/.)

4 ‘ _ | N VAREED e co oM o I\
+Se revisa a . *Se guarda el caso y e
documentacion que se Ioteg desapa%)ce
despliega en la automaticamente de la
pantalla del aplicativo *Al culminar con la bandeja.
conforme con los revision de un
parametros documento, se adjunta
establecidos. (indexa) al  item

correspondiente.  Se

N

realiza esta actividad
con cada documento.

J

J

e

Figura 9. Pasos On Base

Fuente: Investigacion realizada
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Motivos de devolucién

Si el indexador encuentra algun error al momento de realizar su gestion, debera contar con
el apoyo del ejecutivo y del visador para su debida regularizacion del caso. El indexador
tendra que eliminar el documento que se encuentre erroneo y esperar la digitalizacion por
parte del ejecutivo. Al culminar con el proceso de indexacion de documentos, se entrega a

la persona encargada del archivo, para su respectivo respaldo fisico.

Esta actividad lo realizaban 4 personas, dos fijas y dos pasantes cuando era modalidad
presencial. La persona encargada de este proceso tiene la productividad de realizar 100
casos diarios con respecto al producto de cuentas, 50 casos de desembolsos acumulados
que se realizaron durante el periodo de dos semanas, ya que el aplicativo, debido al gran
volumen que carga y la cantidad de usuarios que lo utilizan, se demora en realizar su
funcion. Cabe recalcar que al igual que en la etapa de la recepcion de documentos los casos
indexados pertenecian a cuentas aprobadas o créditos desembolsados en tiempo promedio
de dos semanas. Para su mejor compresion se presenta un flujograma, (Figura 10), con el

proceso del producto detallado.
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2.3.4 Proceso de recepcion de documentos esquema durante la emergencia sanitaria
causada por el COVID-109.

El proceso mantiene actividades similares que se realizaban antes de la pandemia, la Unica
diferencia es que los documentos tardan mas tiempo en llegar al &rea y se realiza una

actividad adicional en el aplicativo On base.

Los documentos que se van a validar en el proceso de recepcion, ya se encuentran
indexados en el aplicativo On base con el comentario “digital”, para diferenciar que estos
documentos aun no llegan al area y no se encuentran recibidos en Bizagi. La persona
encargada de la recepcion de documentos, al culminar con su proceso tiene la tarea
adicional de verificar si la documentacion ya se encuentra indexada en On Base, si €s asi,
debera cambiar la palabra digital por la caja y grupo asignado en Bizagi. Esta actividad se
la realiza en base a un reporte que se le asigna a cada colaborador diariamente. EI cambio
de caja se considera una actividad adicional, se la puede hacer independientemente del
proceso de recepcion de documentos. La productividad de esta actividad adicional es un
promedio de 400 al dia. Se realiza esta gestion para todos los productos de cuentas y

créditos.

El proceso recepcion de documentos disminuyé con un aproximado de 250 casos al dia, ya
que toma mas tiempo realizar el cambio de caja en el aplicativo On base. Para créditos se
mantiene el mismo volumen. El proceso lo realizan dos personas, dependiendo del volumen

semanal.
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2.3.5 Proceso de indexacion de documentos, esquema durante la emergencia sanitaria
causada por el COVID.

Actualmente se descarga un reporte de la plataforma de Bizagi con las cuentas que fueron
aprobadas el dia anterior, las mismas que tendran que ser distribuidas entre los
colaboradores para su indexacion. Se les otorga un reporte con un aproximado de 150

cuentas.

En el aplicativo se debe colocar la fecha de emision de la cédula y la planilla para cada uno
de los clientes. Para los demas documentos incluyendo la cédula y la planilla se coloca la
palabra digital, para diferenciar que los documentos fisicos aln no se encuentran recibidos.
Si el indexador encuentra algin error al momento de realizar el proceso, reporta al visador
al final del dia, para su debia canalizacion con el ejecutivo y su pronta regularizacion. La
productividad es aproximadamente de 150 cuentas, lo realizan dos personas fijas.
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3. PROPUESTA PARA OPTIMIZAR LOS PROCESOS OPERATIVOS EN LA
INSTITUCION FINANCIERA

3.1. Planteamiento de la propuesta

La mejora continua, es un enfoque para el perfeccionamiento de procesos operativos. Se
basa en la necesidad de revisar continuamente las operaciones, las falencias, la reduccion
de costos, la oportunidad, la racionalidad, y otros factores que en conjunto permiten la
optimizacion. (HEFLO, 2015-2019)

En primera instancia, se visualiz6 todos los procesos que hay dentro del area de
operaciones, a raiz de ello se verifico cada problematica planteada en el capitulo anterior, y
las oportunidades de mejora. Con la implementacién de cada herramienta definida en el
marco metodoldgico, cuyos pardmetros permite la mejora en los procesos. Es importante
aclarar que las propuestas de optimizacidn de procesos requieren un tiempo estimado para
su implementacion y ejecucion. Por lo tanto, serd puesta en consideracion del Gerente del
area de Operaciones de la institucion financiera, y los cambios que se puedan ejecutar a un
corto plazo seran mostrados en el trabajo de titulacién. Esto permite plantear resultados que
fueron obtenidos en el presente trabajo investigativo, cuya propuesta esta orientada a la

optimizacion de procesos y contribuir asi al mejoramiento continuo de la organizacion.

3.2. Fundamentacion

“Las empresas excelentes no solo creen en la excelencia, también en la mejora continua y el

cambio constante” (Peters, s.f.)
La optimizacion de procesos demanda esfuerzos, herramientas y recursos que a largo plazo

garantizaran el éxito de la organizacion, teniendo como referencia las siguientes etapas
(Tabla 1): (EAE Business School, 2018)
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Tabla 1. Etapas para la optimizacion de procesos

Etapas

Definicion

Definicion de objetivos y metas

Responde a la interrogante del “por
qué” se va a realizar la optimizacion de
procesos, aparte es indispensable
contar con los recursos para ponerlo en
practica.

Disefiar el proyecto

Consiste en documentar las acciones
que se vayan realizando, elegir los
recursos tecnoldgicos que permitan la
optimizacién en cada fase, establecer
tiempos de entrega para verificar el
cumplimiento del proyecto, y sobre
todo motivar a los colaboradores que
lo van a implementar.

Analizar los resultados obtenidos

Se evalla si los resultados se ajustan a
los objetivos planteados, la clave esta
en la alineacion.

Seguimiento posterior

El control se basa en los tres pasos
anteriores, en la planificacion,
documentacion y seguimiento, esto se
realizara cuando la organizacion haya
asumido la mejora como parte de su
filosofia.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora

En cuanto a la definicion de objetivos se realizO un proceso de socializacion entre
colaboradores y autoridades, a fin de contar con su colaboracion para la propuesta de
optimizacion. Se procedio a disefiar el proyecto, con ayuda de un analisis de la situacién

actual del area, para determinar su eficiencia en los procesos e identificar las falencias de

estos.
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3.3 Justificacion

La propuesta contribuye a mejorar y actualizar los procesos operativos dentro del area de
operaciones de la institucion financiera, en donde se reflejara el desempefio general de la
misma y por tanto aumentard la satisfaccion a los clientes internos/externos de la
organizacion. Se realizaran de manera mas eficiente los procesos y disminuyendo los

tiempos de espera.

La presente investigacion se convertira en un referente para optimizar los procesos en las

distintas areas operativas de una determinada organizacion.

3.4. Objetivos

3.4.1. Objetivo general de la propuesta.

Optimizar los procesos operativos, coordinando actividades y designando responsabilidades
al personal, cuyo propoésito es la mejora constante de dichos procesos. Obteniendo como
resultado la reduccién en los tiempos de espera y disminuyendo costos en los procesos

involucrados.

3.4.2 Objetivos especificos de la propuesta.

e Identificar las falencias de cada proceso descrito en el capitulo dos.

e Adoptar una filosofia de mejora continua para innovar y cambiar cada uno de los
procesos en direccion a un desarrollo sostenible.

e Reducir los costos fijos y variables mediante la aplicacion de la optimizacion de
procesos.

e Proponer medidas de optimizacion de procesos operativos para asegurar la eficiencia y
eficacia en cada uno de ellos.

e Disminuir los tiempos que se genera en cada proceso.
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La optimizacion de procesos dentro de una organizacion es esencial para obtener un mejor
control de estos y hacerlos de manera eficiente y eficaz. Esto favorece a la organizacion
para continuar en el camino de la innovacién constante, implementar tecnologia de punta,
aprovechando de mejor manera los recursos y a ser mas competitivos con relacion a otras
organizaciones. Se proponen los siguientes elementos para cumplir con los objetivos (Tabla
2):

Tabla 2. Elementos para cumplir con los objetivos

Elementos Definicion

Define a la gerencia como el arte de hacer que
las cosas ocurran. (Croshy, 1988)

La gerencia es un proceso gue involucra a las
personas para realizar actividades que logren
Gestion gerencial mejorar los resultados. Trata en esencia, de
organizar y administrar mejor las actividades
de la organizacion, asegurar el
aprovechamiento de las  posibilidades
materiales, humanas y cumplir con las metas
establecidas. (Scribd, s.f.)

Es el arte de motivar, comandar y conducir a
las personas, es la calidad de una persona de
ser un lider, es alguien que no es impuesto sino
escogido. El liderazgo en la organizacion
Liderazgo determinard el éxito o el fracaso, la
consecucién o no de los objetivos, por lo que
un buen lider proporciona orientacién para el
éxito, ejercitando la disciplina, la paciencia, el
compromiso y la humanidad. (Significados,
2013-2020)

La calidad total y la mejora continua se basa en
el ciclo PHVA o ciclo Deming, significa:
planificar, hacer, verificar y actuar. Es una de
Mejoramiento continuo las principales herramientas de mejoramiento
continuo en las organizaciones, permite
mejorar de forma integral y es sostenible en el
tiempo, brindando una rentabilidad vy
productividad en la organizacién. (ISOTools,
2020)

Marcos normativos basados en una serie de
criterios que sirven como guia para una
autoevaluacion, de esta forma la organizacion
Modelos de excelencia se podra dar cuenta si se esta dirigiendo por el
camino correcto, manteniendo una calidad total
y mejora continua de todos sus procesos Yy
circuitos. (ISOTools, 2020)
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Estan  integrado por cinco  elementos
fundamentales: resultados, enfoque,
despliegue, evaluacién y revision. El proceso
Modelo REDER y ciclo PHVA: REDER o | de optimizacion debe ofrecer cobertura al

RADAR rendimiento de la organizacién, tanto en
términos econdmicos y financieros como
operativos. Es una relacion directa entre la
calidad total, la mejora continua y los modelos
de la excelencia. (ISOTools, 2020)

Es el grado de identificacion y pertenencia que
un colaborador tiene con la empresa, es crucial
para que todo funcione correctamente. Se debe
dar a conocer al colaborador sobre los valores
Compromiso corporativos de la organizacién, alineacion con
las estrategias y mejorar su calidad de vida,
establecer los retos alcanzables, motivar a que
disfruten de las actividades planteadas, dar a
conocer las mejoras que se implementara en el
area. (suprrhheroes, 2016)

Es la integracion de conocimiento, valores
corporativos 'y habilidad por parte del

Competencia asertiva colaborador con el fin de poner en accion sus
conocimientos y lograr un buen trabajo en
equipo.

Evitar los reprocesos Accién tomada sobre un producto o servicio no

conforme con los requisitos. (1S09000, 2015)

Autorizacion para proseguir con la siguiente
Liberacion etapa de un proceso o el proceso siguiente.
(1SO9000, 2015)

Determinacion del estado de un sistema o
Seguimiento procesos de un producto o servicio. (ISO9000,
2015)

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora

3.5. Factibilidad
3.5.1 Factibilidad operativa.
Operativamente el proyecto es viable, se basa en el ciclo PHVA (Figura 11), permitiendo

que la organizacidn asegure que sus procesos cuenten con excelentes recursos y se gestione

de manera adecuada, soportadas en las normas ISO 9001.
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La aprobacién se debe generar por el Gerente del &rea de Operaciones de la Institucion
Financiera, quien esta al mando de los cambios que se realizan. Verificando la viabilidad

del proyecto, se pueden establecer los cambios sugeridos en el trabajo de investigacion.
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Figura 11. Ciclo PHVA
Fuente: (ISO 9001, 2015)

Descripcion segun la norma (1SO 9001, 2015):

= Planificar: Definir los objetivos del sistema y sus procesos para proporcionar resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y el cumplimiento de las politicas de la organizacion.

= Hacer: Implementar los planificado.

= Verificar: Realizar seguimiento.

= Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio.

3.5.2 Factibilidad técnica.

La organizacion dispone de un area tecnoldgica, la cual podrd disefiar el proceso de

optimizacion que se presenta en el trabajo investigativo como un proyecto de mejora.
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Dispone de recursos humanos dentro de su area, que se adaptan facilmente a los cambios.

Seré facil adaptar los cambios que se implemente.

3.5.3. Factibilidad presupuestaria.

La organizacion limita sus gastos debido al cataclismo que se presencio a raiz de la
emergencia sanitaria producto del COVID-19, por lo que tendria que establecer la
viabilidad del proyecto en base al presupuesto actual, con lo que se financia los procesos

gue se encuentran descritos en el trabajo de investigacion.

3.6. Levantamiento general de los procesos operativos

Existen varios procesos operativos dentro del area, los cuales pueden ser optimizados o
automatizados, y de esta manera evitar el uso innecesario de recursos en un proceso que no
genera un valor agregado a la organizacion. A continuacion, se detallan los procesos que se
pueden mejorar: (a) proceso de indexacion; y; (b) proceso de recepcion de documentos

fisicos.

Para la optimizacion de procesos operativos es necesario validar las diferentes actividades
que se realiza para cada proceso y establecer las deficiencias que estos generan, lo que

permite plantear una alternativa de mejora para cada uno de ellos.

3.7 Optimizacién de procesos

En base al anélisis de la informacion expuesta, se identifica los siguientes problemas en los
procesos operativos del Banco “X”, ante los cuales se proponen las siguientes alternativas
basadas en la norma I1SO 9001 — 2015 (Tabla 3).

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones. La

aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite: (a) la
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compresion y cumplimento de requisitos; (b) la consideracion de los procesos en términos
de valor agregado; (c) el logro del desempefio eficaz del proceso; y; (d) la mejora de los

procesos con base en la evaluacion de los datos y a la informacion (Tabla 4). (1SO 9001,

2015)

Tabla 3. Alternativas para procesos operativos

Proceso Problemas Alternativa de solucion

Se realiza la misma actividad
en el proceso de recepcion de
documentos.
El aplicativo que se usa tiene | Agrupar de forma automatica

Indexacion un procesador lento, el | en su item correspondiente la
personal Unicamente puede | documentacion que se
indexar 400 cuentas al dia. encuentra cargada al

Es un proceso mondtono,
personal puede fatigarse.

El proceso es totalmente
manual, susceptible a errores.

aplicativo On base.

Recepcion de documentos
fisicos

Se realiza la misma actividad
en el proceso de indexacion

El proceso es totalmente
manual, susceptible a errores.

Es un proceso mono6tono, el
personal puede fatigarse.

Unificar las dos actividades en
un solo proceso.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora
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Tabla 4. Manual de procesos implementados basados en la norma 1SO 9001-2015

Segun (1ISO 9001, 2015), la organizacién debe determinar los procesos necesarios para el sistema

de gestion de la calidad y su aplicacion:

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Implementacion

Determinar las entradas requeridas y las salidas
esperadas de estos procesos

Entrada: Los documentos cargados a la

plataforma de Bizagi, por parte del ejecutivo.

Salida: Documentos guardados en la plataforma
de On Base en su item correspondiente.

Determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos (Proceso operativo)

3
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Determinar los recursos necesarios para estos
procesos y asegurarse de su disponibilidad

Recursos humanos: El personal que realizara el
proceso implementado debe ser competente y
capacitado.

Recursos tecnoldgicos:
proceso en las plataformas.

Implementacién del

Infraestructura: espacio de trabajo, equipos que
apoyan al proceso (hardware, software),
servicio de apoyo.

Todos los recursos descritos anteriormente se
encuentran disponibles.

Asignar las responsabilidades y autoridades
para estos procesos

Scrum master: Persona que lidera el proyecto
que se va a implementar

Equipo  Scrum  desarrollador:  Personas
capacitadas para realizar la implementacion en
las plataformas digitales

Responsable del proceso:
recepcion de documentos

Indexacion vy

Aplicar los criterios y los métodos necesarios
para asegurarse de la operacion y el control de
estos procesos.

Se implementa una matriz de evaluacion al
proceso. (Tabla 14).

Evaluar estos procesos e implementar cualquier
cambio necesario

Se evaluaron a los procesos de indexacion y
recepcion de documentos, a raiz de ello se
implementd la propuesta de mejora

Mejorar los procesos y el sistema de gestion de
la calidad

Automatizar los procesos y generar una buena
experiencia al cliente (interno/externo).

Optimizar el tiempo en procesos que no generan
un valor agregado.

Se debe abordar riesgos y oportunidades con el
fin de:
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Abordar los riesgos y oportunidades.
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Acciones preventivas

Capacitar a los recursos antes de
implementar la optimizacién en los
procesos.

= Implementar la optimizacion en horario
no laborable, para no afectar la calidad
del servicio

En el caso de tener dificultades con la
conexion de ambas plataformas se
realiz6 un plan de contingencia. Basado
en un proceso similar dentro del area.
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Planificacion de los cambios

Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, se

lo debe hacer de manera planificada:

Optimizar procesos dentro del &rea para
brindar un mejor experencia y servicio al
cliente (interno/externo)

El cambio aporta a la integridad del sistema
de gestion de la calidad

o Todos los recursos fisicos, tecnoldgicos, y de
infraestructura se encuentran disponibles
para realizar la propuesta

La disponibilidad
recursos

Scrum master, equipo scrum, y responsables
del proceso.

Se debe considerar una combinacion
de factores humanos, fisicos, tales
como: (a) sociales (ambiente
tranquilo); (b) psicologicos
(reduccion de estrés, prevencion del
sindrome de agotamiento, cuidado de
las emociones); y; (c) fisicos
(temperatura, iluminacion)

Fuente: (1ISO 9001, 2015),
Elaborado por: La autora
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Tabla 5. Procedimientos de la calidad para el proceso optimizado

Procedimientos de la calidad Caodigo: PRODU-SGI-001
para el proceso optimizado. Version: 1
Aseguramiento de la calidad

1. CODIGO ANTERIOR

PRODU-SGI-000

2. OBJETIVO

Optimizar los procesos operativos coordinando actividades y designando responsabilidades al

personal, cuyo propo6sito es la mejora constante de los mismos.

3. ALCANCE

Este proceso aplica para el proceso de indexacidn y recepcién de documentos fisicos, aplicando

el Sistema de Gestion Integrado en Calidad.

4. DEFINICIONES

4.1.PRODUCTO: Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo
ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente.

4.2.VERIFICACION: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se
han cumplido con los requisitos especificos.

4.3.REVISION: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y eficacia
del tema objeto de la revision, para alcanzar los objetivos establecidos.

4.4, LIBERACION: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o un
paso siguiente.

4.5.RESULTADO: Un proposito, criterio operativo, objetivo de calidad a lograr.

5. RESPONSABILIDADES

Scrum master: Persona que lidera el proyecto que se va a implementar.

Equipo Scrum desarrollador: Personas capacitadas para realizar la implementacion en las

plataformas digitales.

Responsable del proceso: Indexacion y recepcion de documentos.

6. GENERALIDADES

REFERENCIAS:

ISO 9000;2015 “Sistema de Gestion de la Calidad - Fundamentos y vocabulario”

ISO 9001-2015 “Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos”

7. DESARROLLO

Se evalud los procesos de indexacién y recepcion de documentos, a raiz de ello se implementd

la propuesta de optimizacion.
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7.1. Implantacion de la optimizacion en el proceso de indexacion

Consiste en automatizar los procesos y generar una buena experiencia al cliente
(interno/externo), lo cual se reflejaré en la disminucién de los tiempos de espera y calidad en la
actividad

7.2.Proceso de optimizacion

Definir los objetivos del proceso a optimizar, entender las capacidades de la Institucion y
determinar las restricciones de recursos antes de actuar, determinar las interdependencias del
proceso y analizar el efecto de las modificaciones a los demas procesos, asegurarse de que la
informacidn se encuentra disponible para operar, gestionar riesgos y oportunidades.

7.3. Analisis de la optimizacion de procesos

Promover el establecimiento de los objetivos, educar a las personas en todos los niveles y
asegurar su compromiso, desarrollar y desplegar procesos para implementar los proyectos de
mejora en el area, realizar seguimiento de la implementacién y que los resultados sean de
calidad, reconocer y admitir la mejora.

7.4.Seguimiento de la implementacion, verificacion y cierre de la optimizacion

Se deben anexar los documentos que demuestren las pruebas realizadas antes, durante y
después de la implementacion. Dentro de 30 dias tendra un tiempo de estabilizacion, control y
seguimiento para que no se presente ningln inconveniente. EI responsable define el tiempo para
verificacion de eficacia en el proyecto.

7.5.REGISTROS

Pruebas realizadas PRODU-SGIP-01

8. CONTROL DE CAMBIOS

Revisién al documento PRODU-SGI-001 del Sistema de Gestién Integrado.

Fecha: 2021/Junio/20, Version 1.

Fuente: (1SO 9001, 2015), (1SO 9000, 2015)
Elaborado por: La autora
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Tabla 6. Implementacion de acciones preventivas y acciones correctivas a la optimizacion de

procesos propuesta.

Acciones Correctivas Cddigo: PRODU-SGI-002
Version: 1

1. CODIGO ANTERIOR

PRODU-SGI-001

2. OBJETIVO

Definir un procedimiento para ajustar las causas que producen una No Conformidad que se
presente en la optimizacion.

3. ALCANCE

El procedimiento aplica para todas las No Conformidades presentadas en la optimizacion del
proceso de indexacion.

4. DEFINICIONES

4.1. ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
y evitar que vuelva a ocurrir.

4.2. CORRECCION: Accion para eliminar una no conformidad detectada.

4.3. REPARACION: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo
conforme.

4.4, NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito

5. RESPONSABILIDADES

Scrum master: Persona que lidera el proyecto que se va a implementar.

EquipoScrum desarrollador: Personas capacitadas para realizar la implementacion en las
plataformas digitales.

6. GENERALIDADES

REFERENCIAS:

ISO 9000;2015 “Sistema de Gestion de la Calidad - Fundamentos y vocabulario”

7. DESARROLLO

Tomar medidas para evitar la aparicion de las no conformidades, por medio de analisis de datos,
procesos involucrados, reclamos sobre el proceso.

8. CONTROL DE CAMBIOS

Revisién al documento PRODU-SGI-002 del Sistema de Gestion Integrado.

Fecha: 2021/Junio/20, Version 1.
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Tabla 7. Implementacion de acciones preventivas y acciones correctivas a la optimizacion de
procesos propuesta.

Acciones Preventivas Cddigo: PRODU-SGI-003
Version: 1

1. CODIGO ANTERIOR

PRODU-SGI-002

2. OBJETIVO

Definir un procedimiento para ajustar las causas que producen una No Conformidad que se
presente en la optimizacion.

3. ALCANCE

El procedimiento aplica para todas las No Conformidades presentadas en la optimizacion del
proceso de indexacion.

4. DEFINICIONES

4.1. ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
u otra situacion potencial no deseable

4.2. CORRECCION: Accion para eliminar una no conformidad detectada.

4.3. REPARACION: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo
conforme.

4.4, NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito

5. RESPONSABILIDADES

Scrum master: Persona que lidera el proyecto que se va a implementar; EquipoScrum
desarrollador: Personas capacitadas para realizar la implementacién en las plataformas digitales.
6. GENERALIDADES

REFERENCIAS:

ISO 9000;2015 “Sistema de Gestion de la Calidad - Fundamentos y vocabulario”

7. DESARROLLO

Tomar medidas para eliminar o minimizar la repeticion de no conformidades.

8. CONTROL DE CAMBIOS

Revisién al documento PRODU-SGI-003 del Sistema de Gestion Integrado.

Fecha: 2021/Junio/20, Version 1.

Fuente: (1SO 9001, 2015), (1SO 9000, 2015)
Elaborado por: La autora
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A fin de facilitar la socializacion de la propuesta, se presenta un flujograma (Tabla 8).

Tabla 8. Flujograma del proceso de gestion documental

Macroproceso: Operaciones | Inicioy Fin

Decision <>

Proceso: Indexacion Actividad ] Documento [ ]

Actividad Flujograma Responsables | Observacion
Inicio
: g v
Visar documentacion ]
—» Visador
cuentas
¢ Verificacion satisfactoria? O Visador
SI
Notificacion cambiar de ¢ o
Ejecutivo
estado de cuentas
v
Indexacion/Revision de
. Indexador
documentos fisicos —>
v
Actualizacion de  datos
] Ingresador
situper
NO i
¢Todos los documentos
fueron recibidos e indexados Indexador

en tu debido item?

Fin -

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora
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3.8 Evaluacion econdmica, cantidad y tiempos que toman los procesos.

Para su mejor compresion se elabord, la (Tabla 9), en donde se detalla la cantidad y el
tiempo que toma realizar el proceso actualmente. En la (Tabla 10), se puede evidenciar los

costos del proceso de recepcion de documentos fisicos.

Tabla 9. Cantidad y tiempo del proceso de recepcion de documentos

1h cada grupo de 50

Receptor 400 8h
cuentas
1h cada grupo de 50
Receptor 400 8h cuentas

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora

Tabla 10. Costo proceso de recepcion de documentos

240h  US$1.67 8 30 US$50.10

US$400

US$50.10

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora
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En la (Tabla 11), se detalla la cantidad y el tiempo que toma realizar el proceso de
indexacién de documentos fisicos. En la (Tabla 12), se puede evidenciar los costos actuales

del mismo.

Tabla 11. Cantidad y tiempo del proceso de gestion documental

2,66 horas cada grupo

Indexador 150 8h de 50 cuentas

2,66 horas cada grupo

Indexador 150 8h de 50 cuentas

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora

Tabla 12. Costo proceso de gestion documental

US$400 240h  US$1.67 8 30 US$50.10

US$50.10

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora

A fin de facilitar la socializacion de la propuesta presentada, se detalla en las (Tabla 13);
(Tabla 14); (Tabla 15), el proceso optimizado detallando los tiempos, cantidad y los costos

que genera.



Tabla 13. Proceso optimizado de gestion documental

Indexador 1h cada grupo de
Indexador 1h cada grupo de

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora

Tabla 14. Costo del proceso optimizado de gestién documental

US$400 240h US$1.67 8h 30 US$50.10

US$0 - US$0 US$0

US$50.10

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora



Tabla 15. Costos anuales

US$601.20

US$ 50.10 US$50.10

US$601.20

US$50.10 US$601.20 US$0.00 US$0.00
US$1202.40 US$601.20
US$601.20

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora

3.9 Impacto

Para determinar el impacto de la propuesta en la organizacion es necesario visualizar en una

matriz en la cual estén definidos los objetivos y su incidencia en la misma (Tabla 16).

Tabla 16. Matriz de impacto

Proceso Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
Recepcion de X
documentos
Indexacion  de X
documentos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora
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3.10 Lineamiento de evaluacion

Segun (ISO 9001, 2015), la organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicién para verificar la conformidad de los productos y servicios con

los requisitos.

En las matrices de evaluacion que se presentan a continuacion, se indica, si los procesos
cumplen con las propuestas del trabajo de investigacion. Se debera calificar a los procesos
expuestos cada 3 meses con el fin de valorar el porcentaje de satisfaccion y cumplimento de
las expectativas que generd la implementacion. Esto ayudara a mantener los procesos

controlados y ofrecer soluciones a posibles problemas.

Tabla 17. Matriz de evaluacién del proceso de gestién documental

Proceso: Gestién documental

% de
Actividad Cargo | Indicador cumplimiento Observacion

Recepcion/Indexacion  de
documentos fisicos

¢;Todos los documentos
fueron recibidos e
indexados de forma
correcta?

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora

3.11 Propuesta manual de funcionamiento de los procesos implementados

Una de las herramientas necesarias que ayuda a cumplir con el desempefio optimo del

proceso, es generar un descriptivo del cargo. Se detalla a continuacion (Tabla 15): (a) las
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competencias organizacionales y técnicas; (b) funciones a realizar; (c) ubicacion del cargo;

(d) proposito del cargo; y; (e) la experiencia requerida.

Asistente operaciones consumo -
Titulo del cargo receptor/indexador de documentos

) Area de Célula de Originacion - Instrumentacion
Area/departamento/unidad | cuentas TC

Cargo de  supervisor

) . Supervisor Operaciones
inmediato P P

Cargo que supervisa

Ubicacién del Cargo en la Estructura Organica

Gerente Operaciones

Consumo
Jefe Operaciones
Consumo
Supervision
Operaciones Consumo
Asistente Operaciones Asistente Operaciones Aswte(r;éel:qgj[?ﬁga_uones
Consumo -visador Consumo -ingresador receptor/indexador
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Propdsito o misién del Cargo

Tiene como funcion verificar que la documentacion fisica se encuentre de acuerdo con los

pardmetros establecidos. Es la persona autorizada para recibir documentacion que envian

los ejecutivos.

Descripcion de funciones

Frlezcggzgia Consecuencia Cosrr; p’I\;jJSad
N° FUNCIONES frecuente 2= p:OKA?JT;igJ/S complejo 1= Total
Muy 1= Nada Nada_ (A)+(B)(C)
fre(cxe)nte grave (B) co?prI;ajo

Verificar los documentos envidos por el
ejecutivo, se encuentren bajo los
pardmetros  establecidos, para poder

1 | adjuntar al archivo pasivo y a su vez 2 5 5 27
verificar la informacion sea la misma la que
se encuentra cargada en el aplicativo On
base.

) Mantener un control adecuado de la ) c c ”7
documentacion
Verificar que cada documento se encuentre
en su respectivo item, en el aplicativo On

3 | Base. 2 5 5 27
Supervisar el cumplimiento de las politicas

4 | con las cuales deben estar los documentos 2 5 4 22
recibidos.
Agrupar la documentacion conforme llegue

5 | al &rea de operaciones, en grupos de 5 para 2 5 4 22
guardar dentro de las cajas asignadas
Apoyar en las actividades que la

6 | organizacién requiera y sean asignadas por 2 5 4 22

el jefe inmediato.

(@) Se han priorizado las funciones por factores como: frecuencia, consecuencia por

omision y complejidad; y han sido ordenadas descendentemente por

importancia.

(b) En los demas cargos analizados se mostraran las funciones hasta aquellas que

alcanzaron un puntaje total minimo de 18 / 27.
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Oalafo X
1 a 3 afios

3 abafios

Mas de 5 afios
Instituciones Similares

Posiciones Similares X

Tiempo de adaptacion al cargo: Dos meses

Formacion académica requerida para el cargo

Experiencia total requerida para el cargo

Requerido

Profesional en Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial, Economia,
Finanzas, Contabilidad; con titulo de pregrado en cualquiera de las ramas de

estudio.

Perfil por competencias

Para establecer

las competencias, tanto organizaciones como técnica se han fijado estos

niveles de relevancia 4 = relevancia muy alta, 3 = relevancia alta, 2 = relevancia media, 1 =

relevancia baja.

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES NIVEL
Orientacion al Cliente 4
Persuasion 3
Pensamiento critico 4
Enfoque a la Calidad y Resultados 4
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Identificacion de problemas 4
Capacidad de organizacién del trabajo 3
Pensamiento analitico 4
Innovacion y Desarrollo 3
Trabajo en Equipo 4
COMPETENCIAS TECNICAS NIVEL
Informatica bésica 4
Realizacion de procesos 4

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: La autora

3.12 Estrategia empresarial para la propuesta

Es la manera en gque una organizacion define como crear valor, se trata del hacer y coémo
hacer, redefiniendo los objetivos del area, las acciones y los recursos que se implementaran.
Para ello se debe considerar los siguientes factores: (a) comunicacién interna: debe ser
informada de manera clara con todos los departamentos de la organizacion, sobre todo con
los involucrados de los diferentes procesos, y; (b) adaptacion al cambio: debe contar con
planes de contingencia para afrontar dichos cambios en el entorno y adaptarse de la mejor

manera para no perjudicar los objetivos de la empresa.
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A continuacion, se presenta la estrategia actual empresarial de la Institucion Financiera
(Figura 12)

Figura 12. Estrategia empresarial
Fuente: (Produbanco, 2019)
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

e El desarrollo y la implementacion de la optimizacion del proceso beneficiara al area de
Operaciones Consumo, otorgando tecnologia de punta y liberando recursos humanos para

apoyar en procesos que generan valor agregado dentro de la institucion.

e Laimplementacién de la propuesta evitara errores manuales en el proceso de indexacion,

ya que se realizara de forma automatica, mejorando asi, la calidad de la actividad.

e Con la implementacion de esta propuesta la etapa de indexacion se unifica a la etapa de
recepcion de documentos, lo que en tiempo representa el ahorro total de esta actividad, es

decir, 240 horas que se utilizaban para realizar el proceso manual.

e Con la implementacion de esta propuesta en términos monetarios representa un ahorro
de US$601.20 por persona, ya que se lo realizara de forma automaética en la etapa de

recepcion de documentos/visado.

e Se lograra incrementar la satisfaccion al cliente interno/externo por la eficacia y
eficiencia en los procesos optimizados, la documentacién del cliente se encontraba
disponible en el repositorio de imagenes y documentos de la Institucion Financiera al

momento de que la cuenta se encuentra aprobada.

e Se elimina una actividad netamente operativa y esto permitira a los recursos que
realizaban esta actividad enfocarse en procesos que se requiera una mejora de tiempos de

respuesta como el proceso de visado o actualizacion de datos.
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4.2 Recomendaciones

e Realizar concursos en los cuales se genere proyectos innovadores por parte de cada
colaborador dentro del &rea en un tiempo asignado por el lider de cada proceso, para la
visualizacion de nuevas perspectivas, mejoras y sobre todo para brindarle una nueva

experiencia al colaborador.

o Realizar talleres y charlas de motivacién con los colaboradores con el fin de implantarles
la idea de mejora continua, comprometiéndoles con los objetivos de la organizacién y sobre

todo arriesgarlos al cambio.

¢ Implementar planes de continuidad en caso de una falla tecnoldgica en los procesos del
area de Operaciones, que permita realizar las actividades de forma manual para garantizar
la continuidad del servicio de la Institucién Financiera, en virtud de las modificaciones

producto de este trabajo.

e Socializar las propuestas planteadas con todos los colaboradores, sobre todo, los que se
encuentran inmiscuidos en los procesos a mejorar, a través de los canales de comunicacion
internos de la Institucion Financiera; como el mail institucional, revista interna, chat
interno, webinar, red social interna (Yammer), intranet, con la finalidad de contar el apoyo

de los colaboradores para el logro de los objetivos.

e Motivar a los colaboradores con el debido reconocimiento de que estas propuestas

mejoran procesos, actividades y sobre todo garantiza un mejor ambiente de trabajo.

e Trabajar de forma conjunta para la implementacion de mejoras con las areas de
Productividad, Tecnologia, Digitalizacion y Distribucion; siendo estas las areas que
principalmente se relacionan con el area de Operaciones y asi conocer sus principales

intereses y obtener beneficios mutuos.

o Fortalecer el crecimiento a nivel corporativo, involucrando en los proyectos de mejora a

todas las areas que se puedan beneficiar del mismo.
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