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RESUMEN EJECUTIVO

La globalizacion ha permitido que también el conocimiento sea méas accesible a todos los
paises y a todos sus miembros. Los rapidos cambios tecnoldgicos que vivimos en la
actualidad nos permiten también incorporarlos a todo tipo de industria; la bancaria ha sido

pionera por excelencia para incorporar la tecnologia a sus procesos.

Sin embargo, la sola utilizacion de un avance tecnoldgico no garantiza que se logre resultados
positivos en el area que se implemente. Para mejorar los procesos se han desarrollado ciertas
normas internacionales que mejoran la calidad de productos y servicios. Una de los procesos
mas importantes en el area bancaria es el de crédito con garantias hipotecarias, que genera
también los mayores beneficios a los bancos pero que sin embargo muchas instituciones no

cuentan con un sistema de gestién y mucho menos con la digitalizacion de la documentacion.

El combinar tecnologia con sistemas de gestion beneficia enormemente a los procesos en la
organizacion en la que se utilice. El presente trabajo aporta a la industria bancaria con una
propuesta de disefio de un sistema de gestion documental digital para créditos hipotecarias
bajo la norma ISO 30301 para instituciones bancarias ecuatorianas. Contiene una
descripcion bastante detallada de la normativa legal vigente concerniente a la concesion de

créditos y a la digitalizacion de documentos.
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A continuacion, se presenta los requisitos que exige la norma para la digitalizacion de
documentacion en cualquier tipo de industria, después se detalla la documentacion utilizada
en el Ecuador para el producto de crédito con garantia hipotecaria para personas naturales y
juridicas. Seguido se encuentra el disefio de la norma aplicado a instituciones bancarias en
general destacando puntos que deben considerarse y evaluarse para implementar la norma en

un banco ecuatoriano.

El trabajo también incluye algunos formatos exigidos por la norma que sirven de guia para
la implementacion del sistema, finalmente se exponen las conclusiones y recomendaciones
luego de elaborado el disefio para la digitalizacién documental para créditos hipotecarias bajo
la norma 1SO 30301 para instituciones bancarias ecuatorianas.



INTRODUCCION

Las actividades de servicios bancarios durante el 2017 aportaron al valor agregado bruto por
industria (VAB) en el Ecuador con el 6,3% debido al aumento en las operaciones de credito
tanto de las instituciones bancarias y cooperativas como del sector pablico. EI monto de la
cartera colocada por los bancos privados a diciembre de 2017 fue de $ 23.604,70 millones
de dolares del cudl el 4,45% corresponde a cartera vencida (Reporte trimestral de oferta y

demanda de crédito Banco Central del Ecuador,2018).

Se ha incrementado el interés en la reduccion del riesgo de mercado pero no se ha
incrementado en la misma medida el interés principalmente de las instituciones bancarias en
reducir drasticamente el riesgo crediticio especialmente en los créditos con garantias
hipotecarias que en su gran mayoria corresponde a operaciones de largo plazo y de montos
representativos. Aungue la concientizacion sobre el riesgo crediticio estd aumentando no se
han tomado en cuenta todas las variables que intervienen (Medina, 2011) dentro de las cuéles

esta el manejo de la documentacién que respalda este tipo de operaciones.

El acuerdo de Basilea Il incluye el tratamiento de riesgos operativos (Medina, 2011). El
comité de Basilea define al riesgo como: “el riesgo de pérdida directa o indirecta causada por

falta o insuficiencia de los procesos, personas y sistemas internos o como resultado de



acontecimientos externos” (Basilea II), las pérdidas por riesgo operativos en las instituciones

bancarias corresponden al 20% del capital econémico (Medina, 2011).

Por tal razén es necesario que las instituciones disefien un sistema de gestion documental que
abarque la creacion, recepcion, organizacién, almacenamiento, preservacion, acceso Yy
difusion de la organizacién, lo cual se vera reflejado en el aumento de la eficiencia y la
productividad, esto reducira: la manipulacion de papel, costos del proceso y tiempo de acceso
a documentos. (Gallo, 2011).

Este trabajo propone planificar y desarrollar un sistema de gestién documental digital para
créditos hipotecarios bajo la norma ISO 30301 para instituciones bancarias ecuatorianas, de
acuerdo a la normativa que se encuentra vigente, con la cual colaborar a la gestion
administrativa de los directivos bancarios, empleando nuevas herramientas tecnoldgicas que
contribuiré a reducir el riesgo operativo y mejorar la productividad en instituciones bancarias;

incluyendo la reduccion del uso de papel.
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CAPITULO I

ANALISIS DE LA REGULARIZACION

1. NORMATIVA DE LAS INSTITUCIONES BANCARIAS EN EL ECUADOR

El sistema bancario ecuatoriano esta supervisado por la Superintendencia de Bancos y
seguros desde 1927. La mision de la Superintendencia de Bancos es “Supervisar y controlar
las actividades que ejercen las entidades financieras y de seguridad social, publicas y
privadas, con el propdsito de proteger los intereses de la ciudadania y fortalecer los sistemas
controlados.

Los objetivos son:

- Incrementar la efectividad del modelo de supervision y control basado en riesgos de
la Superintendencia de bancos.

- Incrementar la calidad de los servicios de atencion al ciudadano.

- Promover la educacién financiera en la ciudadania.

- Reposicionar el rol de la Superintendencia de Bancos sobre las bases de las
competencias establecidas en la normativa vigente.

- Incrementar la gestion por procesos de la Superintendencia de bancos.

- Incrementar la gestion tecnoldgica de la Superintendencia de bancos.

- Incrementa el desarrollo, motivacion y compromiso del Talento Humano de la

Superintendencia de Bancos. (Superintendencia de Bancos y Seguros SIB, 2017).



Por tanto las entidades bancarias para mantenerse alineadas al organismo de control
mediante el cumplimiento de la normativa vigente siempre que se desarrollan nuevos
proyectos deben tomar en cuenta lo lineamientos que afectan al nuevo producto. Para el
desarrollo de este tema a continuacion se revisara la principal normativa que debe

considerarse en el disefio de esta propuesta.

1.1 Ley de Instituciones Bancarias

Regula la creacidon, organizacion, actividades, funcionamiento y extincion de las
instituciones del sistema financiero privado, asi como la organizacion y funciones de la
Superintendencia de Bancos y Seguros... Se someteran a esta ley en lo relacionado a la
aplicacion de normas de solvencia y prudencia financiera y al control y vigilancia que
realizara la Superintendencia dentro del marco legal que regula a estas instituciones en todo

cuanto fuere aplicable segun su naturaleza juridica. (SIB, 2017).

Todas las instituciones bancarias que operan en el pais deben regirse a esta normativa, esta
también incluye a las instituciones constituidas en el exterior que posean sucursales en el
pais, la Superintendencia de bancos es quién autoriza (previo cumplimiento de los requisitos
legales que se encuentra en esta ley) el funcionamiento de las instituciones bancarias en el
Ecuador. La autorizacién incluye la denominacion que utilizara la nueva institucion creada

en el pais o la institucion bancaria del exterior que desee operar en el pais.

Las instituciones bancarias que operan en el pais estan sujetas a esta ley en todo lo que
corresponde a derechos y obligaciones. En el articulo 51 detalla la ley las operaciones que

pueden realizar los bancos legalmente constituidos en el Ecuador, un extracto de las



principales actividades autorizadas consta en el Anexo 1, las cuales se resumen en

captaciones y colocaciones de dinero.

La ley de instituciones bancarias es muy amplia en cuanto a su ambito de accion, define
claramente todos los aspectos que deben cumplir; uno de los més importantes corresponde
a los limites de endeudamiento autorizado para los clientes que acuden a estas instituciones
“10% del patrimonio técnico” pudiendo incrementarse al “20%” siempre y cuando el
excedente se cubra con garantias adecuadas. Las garantias que constituyan los clientes en
un banco no pueden ser menor al 140% del monto de los valores adeudados.

Las auditorias que se deben realizar al interior de los bancos es materia de esta norma
también, las cuales se realizardn en estricto apego a esta norma y cuyo fin es velar porqué
toda operacion que se realice esté de acuerdo a esta norma, los estatutos, reglamentos
internos, técnicas y principios que la Superintendencia de bancos establezca como validos.
También es obligacion de los auditores vigilar porqué se cumplan al interior con la
normativa de control interno, junta general de accionistas, el directorio y la
Superintendencia. Como parte de las obligaciones del auditor se encuentra la planificacién
y la realizacién de las auditorias anuales asi como la suscripcién de estados financieros con
el representante legal y el contador para el cumplimiento de la difusion de la informacion
de desempefio de la institucion tanto para accionistas, empleados, clientes, competencia y

organismos de control.

En lo que respecta al procedimiento:

Art. 98.- Las instituciones del sistema financiero que sean acreedoras de obligaciones
garantizadas con hipoteca o prenda, podran ejecutarlas mediante el procedimiento que se
estipula en este capitulo (SIB, 2017).



En lo que respecta a la anticresis judicial:

Art. 109.- Toda caucion hipotecaria o prendaria otorgada a favor de una institucion
financiera da derecho al acreedor para pedir a su arbitrio que en el auto de pago se le
entregue el bien en anticresis judicial para que lo administre y se pague con sus frutos (SIB,
2017).

1.1.1 Normas de control para las entidades de los sectores financieros publico y

privado

Esta norma regula las actividades y los requisitos para que las instituciones bancarias

puedan funcionar en el sistema financiero ecuatoriano.

Describe a breves rasgos los requisitos minimos con los que debe contar una entidad para
su correcto funcionamiento; como toda organizacion los bancos deben contar con politicas,
procedimientos, metodologias, planes, estrategias, etc. para que sus actividades puedan ser
normadas y la organizacion pueda perdurar en el tiempo y contribuir al desarrollo del pais;
el objetivo primordial es la minimizacion del riesgo operacional y asegurar la liquidez y
solvencia de las instituciones para beneficio de las partes implicadas. Presenta con mayor
detalle los procedimientos que se deben aplicar en sus actividades asi como los productos
con los que pueden operar y cada uno de los requisitos que deben cumplir, adicional

establece sus limites, los criterios con los deben operar.



Se establecen criterios sobre los cudles se pueden establece indicadores y medir la calidad
de la cartera. El &mbito tributario no se queda fuera de esta normas ya que muchos de los
productos que prestan estas instituciones graban tributos que deben ser sustentados,
declarados o realizar retenciones sobre estos los detalles de estas operaciones tributarios son
reportados al organismo competente de acuerdo a la normativa tributaria Los criterios sobre
los cuales se realizaran las evaluacion también son contempladas en esta norma, ya sea por
la Superintendencia de bancos, como la Superintendencia de Bancos o el sistema de rentas
internas, dentro de este punto también se encuentran los criterios para evaluacion de
Sistemas y herramientas tecnolégicas de soporte y apoyo (Normas de control para las

entidades de los sectores Financieros Publico y Privado, 2016).

Esta norma en el capitulo 3 menciona que el proceso crediticio debe estar garantizado por
documentacion adecuada del articulo 7 al articulo 15 (Anexo 2) que abarca temas como
tipos de evaluaciones, analisis de las fuentes de recursos de los clientes para cumplir con
sus obligaciones, documentos necesarios para su otorgamiento, las condiciones para su
aprobacién, desembolso y mantenimiento durante el tiempo de la operacién de crédito

otorgada.

1.2 Norma de control para el sistema de garantia crediticia

Las instituciones bancarias en el desarrollo de sus operaciones crediticias se enfrentan a que
algunos de los clientes a los cuales se les otorg6 créditos sean clientes de alto riesgo, para
garantiza estas operaciones la Superintendencia de Bancos expidi6 la norma de control para

el sistema de garantia crediticia.



Articulo 4.- Las personas juridicas autorizadas para otorgar garantias crediticias, con el
propdsito de preservar de manera permanente su solvencia patrimonial, aplicaran las normas
de solvencia y prudencia financiera establecidas en el Codigo Organico Monetario y
Financiero, en las resoluciones de la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera
y en las resoluciones que dicte el organismo de control, en lo que corresponda, de acuerdo

con la naturaleza.

Articulo 5.- Las personas juridicas autorizadas para otorgar garantias crediticias, colocaran
sus operaciones exclusivamente a través de aquellas entidades receptoras que cumplan, en
todo tiempo, una relacién entre su patrimonio técnico y la suma ponderada por riesgo de sus
activos y contingentes, de conformidad con lo previsto en el Cédigo Organico Monetario
Financiero y las regulaciones que expida la Junta de Politica y Regulacion Monetaria

Financiera.

Articulo 6.- Las personas juridicas autorizadas para otorgar garantias, deberan mantener, en
todo momento, un porcentaje no inferior al diez por ciento (10%) del total de sus activos,
en inversiones categoria AA+ o superior, libres de gravamen o restriccidn y que puedan ser

transformadas en efectivo en funcion de sus plazos de sus obligaciones contingentes.

Acrticulo 7.- Para el cumplimiento de lo previsto en el primer inciso del articulo 10 de la
“Norma que regula del Sistema de Garantia Crediticia”, las entidades receptoras de la
garantia crediticia deberd informar, mensualmente, a la persona juridica autorizada para
otorgar garantias, el porcentaje de provision que ha asignado a la operacion garantizada

(Ley de garantia crediticia, 2016).



1.3 Norma de Control para la gestion integral y administracién de riesgos de las

entidades de los sectores publico y privado.

Esta normativa hace referencia al control de riesgo que deben controlar las instituciones
financieras reguladas por la Superintendencia de Bancos en todas las operaciones que
realizan con el publico con el fin de salvaguardar los intereses de los usuarios de los

servicios financieros en el Ecuador.

En la seccion 1l referente a la administracion de riesgo esta norma menciona en los articulos
2 al 4 sobre los comités de administracion de riesgos con los que deben contar los bancos
para mitigar los efectos negativos que podrian presentarse en sus operaciones crediticias
(Anexo 3), los procedimientos que se utilizan para eliminar los riesgos o poderlos controlar,
las funciones que obligatoriamente deben cumplirse. Cada una de los riesgos que puedan
ser identificados en el proceso deben ser analizados y establecer planes su mitigacion como
parte de la estrategia que debe seguir una institucion que esté comprometida con el servicio
a sus clientes y colaboradores y el resto de la sociedad. Los nuevos productos y servicios
deben ser disefiados de acuerdo a las normas y procedimientos que se establecen en esta
norma. Los sistemas tecnoldgicos también son considerados para servir de apoyo a todas
las operaciones que se desarrollan a su interior ya que la informacion que estos produzcan

debera servir de apoyo a todos los niveles presentando informacion veraz y confiable.

1.4 Ley de comercio electronica, firmas y mensajes de datos

El intensivo cambio informatico que en los Gltimos afios ha ocasionado que las instituciones

bancarias.



El congreso nacional consiente de la necesidad de contar con una ley que regule el comercio
electronico en el afio 2002 expidio la ley de comercio electrénico, firmas y mensajes de

datos, la cual fue reformada en el afio 2014 y aln esté vigente.

A continuacion, se transcriben 3 conceptos basicos para esta propuesta de sistema que

constan en esta ley:

Mensaje de datos: Es toda informacion creada, generada, procesada, enviada, recibida,
comunicada o archivada por medios electronicos, que puede ser intercambiada por cualquier
medio. Seran considerados como mensajes de datos, sin que esta enumeracion limite su
definicion, los siguientes documentos electronicos, registros electronicos, correo

electronico, servicios web, telegrama, télex, fax e intercambio electronico de datos.

Red electronica de informacién: Es un conjunto de equipos y sistemas de informacion

interconectados electrénicamente.

Servicio electrénico: Es toda actividad realizada a través de redes electrénicas de

informacién. (Ley de comercio electronico, 2014)

Puesto que también se debe tener en cuenta al momento de disefiar la propuesta, dentro de
los articulos que se deben tomar en cuenta de esta ley se encuentran: objeto de la ley,
propiedad intelectual, informacion escrita, informacion original, conservacion de los

mensajes de datos (accesible, conservado con el formato en el que se haya generado, todo



dato que permita determinar el origen, el destino del mensaje), firma electronica, efectos de
la firma electronica, requisitos de la firma electronica(autoria e identidad del signatario,
creacion y verificacion sea confiable, datos con los que se creare se hallen bajo control
exclusivo, firma sea controlada), medios de prueba.-, valoracion de la prueba (para la
valoracion de las pruebas, el juez o arbitro competente que conozca el caso deberd designar
los peritos que considere necesarios para el analisis y estudio técnico y tecnoldgico de las

pruebas presentadas, (Ley de comercio electronico, 2014).

1.4.1 Reglamento a la ley de comercio electrénico.

El complemento a ley de comercio electrénico es el reglamento a la ley de comercio
electronico que fue publicada en el registro oficial en diciembre de 2002 y su ultima
modificacion fue en septiembre de 2011. El Ecuador se vio en la necesidad de expedir esta
ley para proteger a instituciones y usuarios sobre las operaciones que son realizadas
mediante esta herramienta tecnoldgica con el fin de que constituyan de apoyo a las
transacciones y no se conviertan en el instante que realizan o con el transcurso del tiempo
en un obstaculo a sus actividades. La ley menciona bajo que procedimientos este tipo de
documentos son considerados como probatorios de transacciones realizadas por sujetos
naturales o juridicos, especialmente son importantes en cuestiones de orden legal en que se
necesitan demostrar que las transacciones objeto de litigio efectivamente fueron realizadas

por los firmantes de los mismos.

Un punto importante a ser considerado es este tipo de documentacion es que deben
corresponder exactamente al fisico que debe constar en los archivos de la institucién
bancaria, si no sucede este exactitud la institucion no podria utilizarlos para asuntos legales

0 podrian ser rechazados por una autoridad en un proceso legal lo que iria e desmedro de la



institucion. EI documento original o sus copias certificadas deben ser claramente identificas

para ser consideradas como pruebas o constituir documentos legales.

También la documentacién no puede ocasionar duplicidad de obligaciones para un sujeto.
La integridad de la informacién debe ser necesariamente seguida por el banco que utilice
este tipo de herramienta electronica en sus operaciones bancarias, el aseguramiento de su
uso y custodia, tanto como su disponibilidad en el momento en que es requerido se considera
una obligacion cuando se usan sistemas electronicos. La institucion que trabaje con estos
sistemas debe establecer dentro de sus politicas y procedimientos que persona o personas
tendran acceso a los documentos, tipos de accesos, horarios, formas, es decir establecer
perfiles segun el tipo de usuario que sea facultado para su acceso; sin descuidar las pistas
de auditoria con las que debe contar para realizar auditorias o seguimiento en el caso de

fuga de informacion y realizar mejoras al o los procesos en los que intervenga su uso.

La Norma de control para la conservacion de los archivos en sistemas de almacenamiento
de las entidades controladas por la Superintendencia de Bancos se divide en 4 secciones.
La primera seccién contiene las principales definiciones que se utilizan en la norma,
clasificando los principales sistemas de almacenamiento (ver Anexo 4.) que pueden ser
usados en una institucion; mientas que la segunda seccién amplia criterios de
mantenimiento, formas de almacenamiento, tiempos de permanencia seguridades. Luego
del cumplimiento de las obligaciones de los clientes la institucion debe mantener la
documentacién que respaldo su origen por 10 afios luego de su cumplimiento, las formas
mediante las cuales se conservardn los respaldos de las transacciones originadas y los
documentos de respaldo que la institucion cree convenientes. Los archivos contables se

mantendran por 15 afios como tiempo minimo de conservacion.
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El sistema de almacenamiento que utilice una institucion bancaria debe ser aprobada por el
directorio considerando ante todo su seguridad para evitar que sen manipulados por un algdn
usuario, la legibilidad del documento que luego pueda ser consultado. EI almacenamiento
de los dispositivos también debe ser descritos y las condiciones fisicas y técnicas de estos
para su conservacion para evitar pérdidas o deteriores que afecten las operaciones de la
institucion o que afecten a los clientes que intervinieron en ellas. Una consideracion importe
por la cual se utilizan este tipo de sistemas es que su poder probatorio es igual al original en

el caso de que no se disponga de este

La tercera seccion contempla el almacenamiento; ninguna institucién bancaria puede
simplemente implementar su utilizacion, previo a esto el banco debe notificar a la
Superintendencia de Bancos sobre sus planes de uso, quienes previo analisis autorizaran su
utilizacion o lo rechazaran informando a quién lo solicita sobre su decision. La
Superintendencia se reserva el hecho de realizar verificaciones a los sistemas digitales que
fueron implementadas en esta clase de instituciones. La norma estable lineamientos para la
identificacion del tipo de informacion que cada dispositivo almacene, sus métodos de
secuencia para que sean facilmente identificables. Los puntos que deben ser considerados
cuando se digitalizan documentos constan en esta seccion. Una consideracion importante
al inicio de estos sistemas es el acta de apertura que debe ser elaborada con datos claves
como: institucion, sucursal, fecha de inicio, documentos que seran digitalizados, los
responsables que intervienen en le proceso, también al finalizar el almacenamiento en estos
dispositivos se realiza un acta de cierre incluyendo datos cémo fecha de cierre, documentos

contenidos, responsables, documentos contenidos, firmas de responsables.

Por ultimo, la seccion 4 abarca condiciones complementarias como el impedimento de la
edicion de la documentacion, niveles de acceso, el uso de redes también puede

implementarse para estos sistemas incluyendo la seguridad de uso no autorizado. Cuando
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se disefian estos sistemas se consideran los niveles de acceso, impidiendo su modificacion
y los niveles de consultas con los que contara, se asigna un responsable de su seguridad
quién vigilara su buen uso o determinara la presencia de accesos no autorizados que
pudieran a afectar su contenido. EI sistema utilizado para la digitalizacion contara con las

licencias que permitan su utilizacion y cumplimiento legal.

Esta norma por Gltimo cuenta con disposiciones generales que aportan al buen desempefio
del sistema e impiden la intervencién de personal no autorizado. Aqui se establecen las
condiciones bajo las cuales la informacion almacenada en estos dispositivos puede ser
destruida y los protocolos que deben seguirse dentro de los cuales consta las actas de
destruccion con informacion relacionada con fechas, tipo de informacién, institucion,
oficina, secciones, responsables de su uso y destruccion, las copias de las actas de

destruccion deben ser enviar a la Superintendencia de Bancos.

Si un banco determina que documentacion digital en su institucion ha sufrido algun tipo de
alteracion procederd con la denuncia y procedera con una profunda investigacion para
determinar el usuario que efectud la infraccién y sea sancionado de acuerdo a lo que
establece la ley. El acceso de la Superintendencia a la informacion de los sistemas de
informacion debe ser permitida en cualquier momento y lugar que el organismo de ley lo
solicite. Los bancos podran proporcionar documentos digitales a terceros siempre y cuando
sea solicitado por un organismo de ley. Cualquier punto no considerado en esta norma sera

resuelto por la Superintendencia de Bancos.

Informacion mas detalla que contiene esta norma consta en el Anexo 4.
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CAPITULO Il

2. NORMA ISO 30301

A la luz de la definicién, el término de gestidén pareceria encontrarse equipado al de la
administracion, sin embargo tal como se describe actualmente la gestién dentro de la
perspectiva de las practicas organizativas, esta comporta un conjunto de actividades de
decision que tienen lugar dentro de una organizacién y es aplicada como un conjunto de
procedimientos de adecuacion de recursos de cualquier indole a aquellos fines para los
cuales han sido obtenidos los recursos, por tanto, gestionar consiste en seleccionar ciertas
acciones partiendo de diversas informaciones, y compone o dibuja un conjunto de
actividades entrelazadas que incluyen, al menos a la administracion de los recursos, el
nimero de actos programados y una linea de trabajo abordada, a corto, mediano y largo
plazo, todas ellas circunscriben y comprenden al concepto administracion. Para los tedricos
de la administracion, esta se contrapone a gestion, puesto que la administracion hace
referencia a la capacidad de representar al a empresa ante terceros, en cambio gestion alude

al ambito interno de la empresa.

Por tanto, gestionar es hacer que las decisiones se ejecuten, tramitar asuntos con vistas a la
obtencion de unos resultados, involucra el conjunto de proposiciones tedricas que explican
el uso de unas reglas, procedimientos y modos operativos para llevar a cabo con eficacia las

actividades economicas que permiten lograr los objetivos de una organizacion.



La gestién de una organizacion consiste en las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacién», mientras que el sistema de gestion seria el «sistema para
establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos» (norma ISO 9000:2000,
puntos 3.2.2, 3.2.6). En otros términos, el sistema de gestion de una organizacion es el
conjunto de elementos (estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades,
métodos, tecnologias, procesos, procedimier  , reglas e instrucciones de trabajo) mediante
el cual la direccion planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro de los

objetivos preestablecidos.

El sistema de gestion de una organizacién comprende diversos sistemas de gestion para
areas especializadas, es decir, para la planificacion, la ejecucion y el control de una parte de
sus actividades, que estan entre si relacionados y coordinados por las directrices del sistema
de gestion global. En este sentido, la British Standard Institution (1996) considera que un
sistema de gestion se puede definir como «una composicion, a cualquier nivel de
complejidad, de personas, recursos, politicas y procedimientos que interactian de un modo
organizado para asegurar que se lleva a cabo una tarea determinada o para alcanzar y
mantener un resultado especifico». Por tanto, cabe distinguir sistemas para la gestion de la
calidad, sistemas de gestion medioambiental, sistemas de gestién de la prevencion de
riesgos laborales, sistemas de gestién de la responsabilidad social, y muchos otros. La
eficacia de cada uno de estos sistemas, asi como de su conjunto, esta inexorablemente ligada
a la integracién de cada uno en el sistema general de gobierno de la organizacion, buscando

las sinergias y la optimizacion de la toma de decisiones.

La abundante literatura existente reposa en una hipdétesis explicita: la implantaciéon de
sistemas de gestion y mejora de la calidad permite alcanzar posiciones de mercado,

competitivas y financieras mas fuertes (Camison, 2006).
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Los Sistemas de Gestion Documental (SGD) agrupan operaciones y técnicas de la gestion
administrativa general con el objeto de coordinar y controlar todas aquellas funciones y
actividades especificas que afectan la creacion, recepcion, ubicacion, acceso y preservacion
de los documentos, protegiendo sus caracteristicas estructurales con el objeto de objeto de
garantizar su autenticidad e integridad a lo largo del tiempo; la integracion de los procesos
y controles documentales en los procesos de trabajo debe ser el objetivo principal de
cualquier modelo de gestion de documentos porque permite: la disminucién del tiempo de
localizacion y recuperacion de los documentos, la disminucion del espacio fisico de
almacenamiento, aumenta la seguridad mediante una politica de back-up correcta y
acrecienta la rapidez en la atencién al cliente, incluso actualmente existen soluciones open

source que brindan funcionalidades similares a las soluciones comerciales (Risso, 2012).

La norma ISO 30301 de Sistemas de gestion para documentos fue publicada en noviembre
de 2011, para la standarizacion en lo que respecta a requisitos para implantar un sistema de
gestion documental (SGD) aplicable en la creacion y control de documentos producto de
las actividades de la organizacion y en el tiempo que lo requiera, esta norma es parte de la
serie de normas de “Informacion y documentacion. Sistemas de gestion para los
documentos” (ISO 30301, 2011); como todo sistema de gestion apoya a la empresa en la
realizacion de sus actividades, cumple el principal objetivo de normalizar para lograr

eficiencia y es aplicable a cualquier tipo de empresa.

Esta propuesta de sistema de gestion documental digital para créditos hipotecarios debe
establece los lineamientos para la creacion, manejo y archivo de la documentacion en el
interior de una institucion bancaria y asegurar el cumplimiento de la normativa vigente para

el pais; para ser efectiva se necesita del apoyo de la alta direccion.
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2.1.2 Objetivos

EL Sistema de gestion para los documentos (SGD) dirige y controla la organizacién con el
propdsito de establecer una politica y unos objetivos en relacién con los documentos y
alcanzarlos, utilizando:

a) roles y responsabilidades definidos;

b) procesos sistematicos;

c¢) medicidn y evaluacion;

d) revision y mejora.

Los Sistemas de Gestion Documental (SGD) agrupan operaciones y técnicas de la gestion
administrativa general con el objeto de coordinar y controlar todas aquellas funciones y
actividades especificas que afectan la creacién, recepcion, ubicacion, acceso y preservacion
de los documentos, protegiendo sus caracteristicas estructurales y contextuales con el objeto
de garantizar su autenticidad e integridad a lo largo del tiempo; la integracién de los
procesos y controles documentales en los procesos de trabajo debe ser el objetivo principal
de cualquier modelo de gestion de documentos, porque permite: la disminucion del tiempo
de localizacion y recuperacion de los documentos12, la disminucion, de espacio fisico de
almacenamiento, aumenta la seguridad mediante una politica de back-up correcta y
acrecienta la rapidez en la atencion al cliente, incluso actualmente existen soluciones
opensourcel3 que brindan funcionalidades similares a las soluciones comerciales, por la

que cualquier sistema integrado de gestion debe ser la suma de: calidad + medioambiente +
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seguridad de la informacidn + prevencién de riesgos laborales + gestién documental; esta
norma puede considerarse como una guia para la gestion de documentos de archivo de una

organizacion, independientemente del soporte en el que se encuentren (Risso, 2012).

«La serie ISO 30300, aceptada por ISO como modelo de gestion estandarizado, se muestra
como lo que es: un abanico interminable de oportunidades para el archivero creativo,
dotado de la capacidad de apreciar la innovacion en un entorno orientado hacia

la mejora continuada» (Moro Cabero, 2011).

2.1.3 Beneficios de su aplicacion

Una buena gestién documental o un buen gobierno de la informacion tiene unos beneficios
importantes para las organizaciones que justifican la inversion de esfuerzos, recursos,

empleo de profesionales convenientemente formados.

De entre los beneficios identificados tanto por académicos como profesionales destacan:
a) Aumentar la eficacia y la eficiencia.
b) Facilitar el cumplimiento legislativo y la demostracion del mismo.
c) Optimizar la toma de decisiones.
d) Proteger los intereses de las diferentes partes interesadas.
e) Minimizar los riesgos derivados de la falta de pruebas.
f) Facilitar la continuidad del negocio.
g) Aumentar el retorno de la inversién en tecnologias de la informacion.

h) Facilitar la reutilizacion de la informacion y el conocimiento.
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1) Mantener la memoria corporativa o colectiva y apoyar la responsabilidad social
(Bustelo, 2014).

También podemos presentar otros beneficios de la implementacion de un sistema de gestion
documental como los que detalla Soteldo:

1. Elimina la informacion redundante y duplicada.

2. Asegura la recuperacion de la informacion en casos de desastre.

3. Proteccion en casos de litigio.

4. Mejora la posicion para hacer frente a las auditorias.

5. Cumplir con las exigencias legales y reglamentarias y las normas internacionales.
6. Mejora la informacidn financiera.

7. Mejora la gobernabilidad.

8. Mejora la confianza de los grupos de interés (stakeholder).

9. Establecer una base confiable para la toma de decisiones y la planificacion.
10. Mejorar los controles.

11. Efectivamente asignar y utilizar recursos para el tratamiento del riesgo.

12. Mejorar la eficacia y eficiencia operativa.

13. Captura y control de documentos.

14. Establecer una base confiable para la toma de decisiones y la planificacién
15. Mejorar los controles.

16. Efectivamente asignar y utilizar recursos para el tratamiento del riesgo.

17. Mejora la eficacia y eficiencia operativa (Soteldo, 2013).
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2.2 Requisitos de la Norma 30301

La norma consta de 4 partes: propdsito, antecedentes, conceptos principales y relaciones
entre el Anexo A de la norma ISO 30301 y otras normas e informes técnicos ISO de gestion
de documentos. Las 3 primeras partes corresponde a condiciones para una correcta
interpretacion y aplicacion, la cuarta parte, comprende la relacion de la norma ISO 30301

con otras normas e informes técnicos 1SO de gestion de documentos.

La elaboracion de esta norma parte de la norma ISO 30300 Sistemas de gestion para los
documentos (SGD), que fue elaborada bajo un enfoque sistémico para la creacién y gestion
de documentos, que deben alinearse con los objetivos y las estrategias de la organizacion.
La norma contempla 3 niveles de actuacion: 1.- el sistema de gestion, 2.- estratégico y

operativo y 3.- la terminologia que utiliza.

Los dos primeros conceptos son imprescindibles para comprender el valor de la gestion
documental en las organizaciones y la relacion entre normas ISO. ElI SGD aporta el
concepto de “sistema” y establece el uso del término en el contexto de las normas 1ISO 30300
e ISO 15469. EI SGD se inserta en la filosofia de la mejora continua comun a otros sistemas
de gestion como, por ejemplo, 1ISO 9000 e ISO 14000 y opera a dos niveles. En el nivel
estratégico, la norma ISO 30300 construye un marco que facilita y soporta la gestion de
documentos, mientras que en el nivel operativo, esta norma incorpora los procesos y
controles de gestion de documentos establecidos en el Anexo A de la norma ISO 30301.
Finalmente, la cuarta parte, relacion entre el Anexo A de ISO 30301 y otras normas e
informes técnicos es la esencia del documento. En formato de tabla y de una manera clara
y precisa, ofrece la relacion existente entre los controles que se establecen en el Anexo A

de lanorma I1SO 30301 y su vinculacion con las normas e informes técnicos (Alcina, 2013).
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A continuacién se presenta la estructura de la norma ISO 30301 adaptada de la norma
30301.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

S
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-
. |

d
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Figura 1. Norma 1SO 30301. Adaptado dela norma ISO 30301
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La norma ISO 30301 comprende 10 items:
Alcance

Referencia Normativa

Términos y definiciones

Contexto de la organizacion

Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacién

© 00 N o o A W N

Evaluacién del desempefio
10 Mejora

1. ALCANCE

Comprende los requisitos para un sistema de gestion de registros MSR por sus siglas en
inglés, se debe establecer una politica de registros, mediciones y monitoreo. La norma
puede ser aplicada para una organizacion e integrarse a otras; siendo aplicable a cualquier

organizacion independientemente de su estructura.

Se aplica a una organizacién qué:
a. Establecer, implementar, mantener y mejorar un MSR.
b. Asegurar la conformidad con la politica de registros
c. Demostrar la conformidad de la norma para: 1) realizar autoevaluacion o
autodeclaracion, 2) confirmar su autodeclaracion por un externo, 3) Certificacion

de un externo.
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Como toda norma es aplicable y compatible con otras normas internacionales (ISO 30301,
2011).

2. REFERENCIA NORMATIVA

Para esta norma la referencia normativa es la 30300 Sistema de Gestidn de registros:

Fundamentos y Vocabulario.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Se establecen en la norma 30300.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La organizacion que desee implantar esta norma debe conocer ampliamente su contexto
interno y externo y determinar adecuadamente sus: fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas en lo que concierne a la documentacion que se utiliza dentro de la organizacion.
Las debilidades y amenazas resultan del andlisis del entorno politico, econdmico,
tecnoldgico, legal, ambiental. La estrategia de gestion documental debe estar integrada con
la estrategia general de la organizacion, al igual que la cultura, objetivos, procesos,

reglamentos, etc.
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4.1 Comprension de la organizacion y su contexto.- Factores internos y externos que

impacten a los objetivos de la organizacion y su relacion con las partes interesadas.

4.2 Requisitos comerciales, legales y otros.- Aspectos regulatorios obligatorios o
aplicables: legales (leyes y reglamentos), econémicos, comerciales; gestion de riesgo y

planificacion de la continuidad del negocio, normas, tratados, codigos voluntarios.

4.3 Definicion del alcance del MSR. - Puede ser a toda la organizacion, ciertas

funciones o secciones, procesos contratados o subcontratados.

5 LIDERAZGO

Refleja el compromiso de la alta direccion con el MSR y su alineacidn con la estrategia de
la organizacion y el establecimiento de politicas, asignacion de recursos y su difusion a
través de todos los niveles de la organizacion, asi como, la asignacion de responsabilidades.

5.1 Compromiso con la direccion. - Alinear la estrategia de MSR a la estrategia de la
organizacion, integrar los requisitos de esta norma a los procesos de la empresa, direccionar

recursos para su funcionamiento enfocado a la mejora continua.

5.2 Politica. - Para la creacion y control de datos auténticos, registros confiables e
integridad de registros. Establece el marco para el establecimiento de objetivos,

comunicarselos a toda la organizacién y disponible para todos los interesados.
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5.3 Roles organizacionales. - Establecer roles, responsabilidades y autoridades de
gestion de recursos, se debera nombra un representante de la alta direccion o un grupo para
su implementacion. La alta direccion asignara un representante para la implementacién a

nivel operativo, informacion de su efectividad y relacion con el exterior

6.PLANIFICACION

Para que un MSR sea efectivo debe incluir riesgos y oportunidades en el disefio de objetivos,

planes y responsabilidades etc.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. - Se deben tomar en cuenta los
puntos 4.1y 4.2, evaluar la necesidad de planificar acciones para riesgos y oportunidades e

integrarlas a los procesos tanto como evaluar su efectividad.

6.2 Registra objetivos para alcanzarlos. - Deben ser: coherentes, medibles, incluir
requisitos, monitoreado y actualizado; de acuerdo con el tamafio de la organizacion,

actividades, productos y actividades, condiciones, cultura; deberan ser documentados.

7 APOYO

Considera asignacion y mantenimiento de recursos, capacitacion y formacion de personal,
concientizacion de impactos, comunicacion de procedimientos, control de la

documentacion.
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7.1 Recursos. - Asignacion y mantenimiento de recursos para: asignacion de
responsabilidades de personal de MSR, revision de competencias y formacion de personal,

mantenimiento y sostenibilidad de los recursos e infraestructura.

7.2 Competencia. - Del personal que realiza el trabajo, desemperio de registros procesos
y sistemas, en base a educacidn capacitacion y experiencias adecuadas; de ser el caso tomar
las medidas necesarias para adquirirlas y evaluarlas; documentar las evidencias de la

competencia.

7.3 Sensibilizacion y formacion. - Concientizar al personal de su importancia en las
actividades del sistema de gestion y su contribucién al logro de objetivos, la conformidad
de MSR y con los requisitos de la gestion; problemas significativos e impactos,

consecuencias del no cumplimiento de procedimientos, programa continuo de capacitacion.

7.4 Comunicacion. - La organizacion debe establecer, implementar, documentar y
mantener procedimientos de comunicacion interna sobre el MSR y su politica de objetivos
y registros incluyendo responsabilidades, procedimientos operativos y acceso a la

documentacion, comunicacion a nivel de interaccion con partes internas (si es necesario).

7.5 Documentacion. - Se debe documentar el MSR: alcance, politicas, interdependencia
y relaciones, procedimientos documentados, documentacion necesaria para garantizar la
planificacién, operacion y control de procesos. Un procedimiento definira los controles de
la documentacion: aprobacion, revision, cambios, versiones, legible e identificable,

documentacion externa identificada, documentacion obsoleta.
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La documentacién del MSR se clasifica como registros, que se deben gestionar en un

sistema de registros.

8. OPERACION

Se debe detallar los procesos de gestion documental (andlisis, evaluacion de riesgos de
errores, evaluacion de procesos y control de documentos), planificacion y control de
operaciones en base a riesgos y oportunidades, esta actividad esta intimamente relacionada

con el tratamiento técnico de la gestion documental.

8.1 Planificacion y control operacional. - Determinar, planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para abordar los riesgos y oportunidades del punto 6.1y
cumplir los requisitos de establecer criterios, implementar controles a procesos y mantener
informacion documentada. Controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias
de los no deseados y las acciones de mitigacion, también controlar los procesos

subcontratados o que se subcontrataran.

8.2 Disefio de proceso de registro. - Disefiar los procesos de registro en base a: analisis
de procesos para determinar requisitos de creacion y control, satisfacer responsabilidades e
intereses de las partes interesadas; evaluar riesgos por falta de control (niveles de riesgo,

riesgos aceptables o riesgos administrables, herramientas tecnologicas a utilizar.

Los objetivos de estos procesos incluiran: creacion y control.
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8.3 Implementacion de sistemas de registros. - Implementar procesos, establecer un
monitoreo regular del desempefio de los sistemas, gestionar el funcionamiento de los

sistemas de registros.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Este punto se refiere a la supervision, medicion, analisis y evaluacion de acuerdo a la politica
y objetivos establecidos; como también las necesidades de mejora. Se realizara la

evaluacion de acuerdo a los indicadores establecidos.

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion. - Qué se debe medir y monitorear
establecera la organizacion, los métodos de monitoreo, medicion, analisis y evaluacion para
garantizar los resultados; incluird el tiempo en que se realizaran estas actividades. La
organizacion debe evaluar el desempefio de los procesos y sistemas de registro y la eficacia
del MSR; para evaluar la efectividad del MSR debe monitorear y medir la politica de
registros, los objetivos de los registros, cambios en los requisitos, disponibilidad y
adecuacion de recursos; adecuacion de la asignacién y asignacion de roles,
responsabilidades y recursos, desempefio de la persona asignada para la implementacion,
reporte y promocion de la concienciacion del MSR, desempefio de procesos, adecuacion de
la documentacion y correcta implementacién, efectividad de los sistemas de registros,
efectividad del programa y comunicacion de la capacitacion, satisfaccién de usuarios y

grupos de interés.

9.2 Autoridad interna del sistema. - A intervalos planificados para obtener

informacion que ayude a determinar si el MSR: se ajusta a los requisitos internos y la norma,
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es efectivamente implementado y mantenido; planificar, establecer, implementar y
mantener programas de auditoria (frecuencia, responsabilidades, requisitos de planificacion,
presentacion de informes, importancia de procesos y resultados de auditorias anteriores,

criterios y alcance de auditoria, etc.).

9.3 Revision de la gerencia. - Revisar el MSR a intervalos planificados considerando:
acciones de otras revisiones, cambios importantes internos y externos, desempefio de
procesos Y sistemas de registros (no conformidades, acciones correctivas, resultados de la
evaluacion de monitoreo y medicién, resultados de auditoria), oportunidades de mejora,
conservar informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones de

la gerencia.

10. MEJORA

Corresponde al control de las no conformidades, disefio de acciones correctivas, revision de

su efectividad y priorizacién de acciones.

10.1 Control de no conformidades y acciones correctivas. - Identificar no
conformidades, reacciones, medidas para controlarlas, contenerlos y corregirlos lidiar con

las consecuencias.

Eliminar la causa de las no conformidades (revisarlas, encontrar las causas, no
conformidades similares, medidas para evitar que se repitan, implementar acciones,

efectividad de acciones correctivas, cambios en el MSR.
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Como evidencia la organizacion mantendra informacion documentada de: naturaleza de las

no conformidades, acciones tomadas, resultados de acciones correctivas.

10.2 Mejora continua. - Mejorar continuamente la efectividad del MSR con el uso de
la politica de registros de objetivos, resultados de auditorias, analisis de datos, acciones
correctivas y preventivas y evaluacion de la gestion, se priorizan de acuerdo con los

resultados de la evaluacién de riesgos (6.1).

2.2.1 Control

El anexo A de la norma ISO 30301 presenta los procesos y controles de registro que se
deben implementar en un sistema de gestion de documentos, se aplica de acuerdo a las
caracteristicas de la organizacion, para cada proceso de registros se proporcionan uno 0 mas
controles los cuales se resumen en la tabla del Anexo 5.

Dentro de los controles que determina esta norma con respecto a la creacion estan los
informes de auditoria sobre los documentos para que cumplan con los la identificacion y
sistematizacion de documentos. Se deben cumplir con los requisitos que establece la
institucién sobre creacion, administracion y administracion de registros basados en leyes,
exigencias comerciales y necesidades de la institucion; es importante que toda transaccion

cuente con un documento de respaldo y si tiempo de permanencia; como, cuando, donde y
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porqué debe ser claramente definido en un manual de proceso el cuél esté a disposicion de
quienes realizan el trabajo, los responsables y usuarios de la documentacion también deben

ser definidos. Los requisitos de cada proceso deben ser identificados y documentados.

La seleccion de tecnologia y los cambios que se realicen a esta seran documentados. El
cémo se realiza el proceso de captura sera también documentado, seran clasificados y
agrupados segun lo defina la institucion, complementado con los controles que requiera el
proceso. Se priorizard que informacion debe ser controlada y las formas en las que seréa
realizada, se creara un reglamento para el acceso a los registros la cuél debe ser
documentada. Las acciones a seguir en caso de inconsistencias también deben ser

establecidas. Permanencia de registros, cambios o eliminacion se establecen en esta norma.

Toda actividad de acuerdo con esta norma debe ser documentada, asi como su verificacion
y los cambios que se realicen para mantener un adecuado control y seguimiento de los

procesos de digitalizacion de documentos.

2.2.2 Relacion con el Ciclo PDCA (Planificar, hacer, verificar y actuar)
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* Mejora.
e Eliminar no
conformidades.

* Revisar, politica,
objetivos, procesos.

( ¢ Contexto de la
organizacion.
o Liderazgo.
e Planificacion (riesgos -
oportunidades).
. Apoyo.

ACTUAR

(ACT)

VERIFICAR
(CHECK)

 Evaluacion del Disefiar, implementar y
desempefio. controlar.

e Indicadores, auditorias * Implementar aplicaciones
internas, revision, automatizadas.

direccion. L

Figura 2. Adaptado de Carlota Bustelo Ruesta “Sistema de gestion para los documentos”
Serie 1SO 30300 (2013).

Dentro del contexto de un sistema de gestién de la calidad, el ciclo PHVA es un ciclo que
esta en pleno movimiento. Que se puede desarrollar en cada uno de los procesos. Esta
ligado a la planificacion, control y mejora continua, tanto para los productos como para los
procesos del sistema de gestion de la calidad.

El ciclo PHVA se explica de la siguiente forma:

Planificar:
- Involucra la gente correcta
- Recopilar los datos disponibles
31



Comprender las necesidades de los clientes

Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados

¢Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

Desarrollar el plan/entrenar al personal

Hacer:
- Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas

- Recopilar los datos apropiados

Verificar:
- Analizar y desplegar los datos
- ¢Se han alcanzado los resultados deseados?
- Comprender y documentar las diferencias
- Revisar los problemas y errores
- ¢Qué se aprendié?

- ¢Qué queda aun por resolver?

Actuar
- Incorporar la mejora al proceso

- Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa

- Identificar nuevos proyectos/problemas (Garcia, 2003)
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2.3 Ventajas de implantar la norma

Todo sistema de gestion se encamina hacia la calidad del servicio que presta una

organizacion

Ventajas al integrarse con otros sistemas

v
v

D N NI NN

Reduccion de los costes y esfuerzos de implementacion.

Utilizacion del mismo marco organizativo para desarrollar sinergias, alinear
objetivos comunes entre sistemas y reduccion de requerimientos.

Reduccion de la documentacion, al evitar duplicacion de la documentacion de cada
sistema.

Optimizacion de los recursos materiales y humanos.

Evitar las repeticiones en la formacién y comunicacién a los empleados.

Unificar los procedimientos y las politicas, gracias a la integracion de las auditorias.

Evitar la dispersion de los Sistemas de Gestion, para prevenir la:

= Jerarquizacion de los sistemas.

= Escasa vision estratégica de los empleados.

= Escasa 0 nula implicacion del personal, debido a la diversidad de plataformas.

= Reduccidn del rendimiento administrativo de la organizacion, por incremento de
la burocracia (AENOR, 2012).
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2.4 Enfoque basado en procesos

El principio Sistema enfocado hacia la Gestion estd muy relacionado con el enfoque a
los procesos, por qué plantea el ciclo de mejora continua de los procesos PDCA o
PHVA.

Un sistema de gestion de la calidad estd compuesto por todos los procesos que se
relacionan entre si. Estos procesos del sistema de gestion de la calidad comprenden a
procesos gue directa o indirectamente estan presentes en la organizacion. Los procesos
raramente ocurren en forma aislada. La salida de un proceso normalmente forma parte

de las entradas de los procesos subsecuentes.

En una organizacion, las interacciones pueden ser desde simples a complejas, hasta
convertirse en una malla donde hay un continuo flujo de tangibles e intangibles hasta
Ilegar a depender unos de otros. Es aqui donde claramente se puede distinguir a los

clientes internos y clientes externos.

El ciclo de Deming puede ser aplicado en cada proceso asi intervengan los clientes
internos y/o externos. La norma NTP-1SO 9001:2001 establece en su introduccion

respecto al enfoque a los procesos.

Un enfoque basado en procesos, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de

la calidad, enfatiza la importancia de:
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La comprensién y el cumplimiento de los requisitos,

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

La obtencion de resultados del empefio y eficacia del proceso, y

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas (Garcia,
2003).

35



CAPITULO 11l

ELABORACION DE UNA PROPUESTA

3 REQUISITOS DEL NEGOCIO

3.1 Requisitos de Documentacién para Créditos Hipotecarios

Para la constitucién de una hipoteca se requiere de varios documentos de tipo civil los cuales
son de cumplimiento obligatorio para la constitucion de una hipoteca en una institucion
bancaria; cuando se presenta una inconsistencia en cualquier parte del trdmite este debe ser
corregido caso contrario no se podrd continuar con la constitucién, algunos de los
documentos requeridos tienen fecha de validez limitada y por tanto es imprescindible que

se lo realice con la mayor prolijidad posible el trdmite de constitucion de hipoteca.

De acuerdo con el codigo civil ecuatoriano en el articulo 2311 indica “la hipoteca debera
otorgarse por escritura publica, o constituirse por mandato de la ley en los casos por ella
establecidos”; que se complementa con el articulo 2312 “La hipoteca debera, ademas, ser
inscrita en el registro correspondiente. Sin este requisito, no tendréa valor alguno, ni se

contara su fecha sino desde la inscripcion” (Codigo Civil Ecuatoriano, 2019).

A continuacion, se detallan los documentos necesarios para la compra-venta y constitucion
de hipotecas més utilizados en un crédito hipotecario que de acuerdo con el cédigo civil
serviran para garantizar las obligaciones presentes o futuras del deudor a favor del deudor

hipotecario:



Copias a color de las cedula de identidad y de las ultimas papeletas de votacion de
compradores, vendedores, fiadores hipotecarios, beneficiarios hipotecarios.

Para personas naturales extranjeras copia del RUC o certificado de no poseerlo.

Si los intervinientes mantienen unidn de hecho es necesaria el acta de union de hecho
notarizada.

Cuando los intervinientes poseen disolucion de la sociedad conyugal presentaran
original de la partida de matrimonio marginada.

Si existe original de la partida de matrimonio marginada las capitulaciones
matrimoniales y copia certificada de la escritura de capitulaciones matrimoniales y
adjuntar aclaratorias a las escrituras cuando las hubiere.

Poder(es) notarizados de los intervinientes cuando sea el caso, si es(son) otorgado(s)
en el Ecuador con una vigencia méxima de 6 meses y en el exterior con una vigencia
méaxima de 1 afio, transcurrido este plazo debera existir una razén del mismo notario
que indigue que no ha sido revocado.

Si un interviniente es persona juridica es necesario:

» Copia del RUC.

» Copia a color de la cédula y papeleta de votacion de el(los) representante(s)
legales.

> Copia de la carta de pago de la patente municipal del afio en curso (para ciertas
ciudades).

» Copia de la carta de pago del 1.5 por 1.000 del afio en curso (para ciertas
ciudades).

» Nombramiento del representante legal notarizado, vigente e inscrito en el
registro mercantil.

» Copia notarizada de la escritura de constitucion de la compafiia

» Original de la autorizacién de la Junta de Accionistas para la compra, venta o

hipoteca.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Copia simple de la escritura de adquisicion del o los bienes a hipotecar, en la que
conste la razon de inscripcion del Registro de la propiedad del cantdn respectivo.
Original del estatuto personal, documento que se solicita en el Registro de la
Propiedad y se requiere cuando en el certificado de gravamenes constan los nombres
0 apellidos incompletos de los propietarios 0 no constan los nombres y apellidos
del(la) conyugue del(la) propietario(a).

Original del certificado de gravamenes del Registro de la Propiedad actualizado, del
bien o bienes inmuebles que se constituird(n) como garantia.

Original(es) del(los) impuesto(s) prediale(s) y ficha catastral con avalto del afio en
curso del bien o bienes a ser constituidos en garantia.

De ser compra-venta y para los Municipios de los cantones que asi lo exijan, original
del Formulario Municipal de Utilidad o Transferencia debida y completamente lleno
y firmado con color azul, por compradores y vendedores. Si son varios predios y
varios propietarios deberan firmar cuanto formulario sea necesario a fin de que
consten todos los declarantes.

Si el o los bienes estan declarados dentro del Régimen de Propiedad Horizontal.

» Copia simple de la escritura declaratoria de Propiedad Horizontal en la que
conste la razon de inscripcion del Registro de la Propiedad del canton
respectivo.

> Certificado de expensas actualizado con detalle del inmueble conforme
consta el certificado de gravamenes (no es necesario detallar alicuotas)

e Copias de cédula y papeleta de votacion a color del administrador.

e Copia de nombramiento del administrador

e Copia del acta de la Junta de Copropietarios

e A falta de administrador deberan confirmar via e-mail su ausencia
Original de la minuta de cancelacion en el evento de que el bien o los bienes se
encuentren hipotecados a otra persona natural o juridica con los habilitantes.
Cuando la venta la realizan herederos es necesario:

» Escritura de posesion efectiva de bienes en la que conste la razon de

inscripcion del Registro de la Propiedad del canton respectivo.
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» Originales o copias certificadas de impuestos a la herencia con anexos o
certificado liberatorio emitido por el SRI, por cada heredero.

» Ficha catastral a nombre de los herederos otorgada por el municipio del
canton donde se encuentre el bien.

> Certificado del registro de la propiedad en la que conste la posesion efectiva

del o los bienes.

16. Si la adquisicion se realizé por donacién se requerird los impuestos a la donacion

con sus anexos en original y copia certificada.

17. Carta firmada por comprador y vendedor por el precio en que se debe realizar la

minuta para con ello proceder a los pagos.

Nota.- Para la obtencion del Certificado de Gravamenes que se solicita en el Registro

de la propiedad respectivo, se llenara una solicitud en la que se especificara :

Fecha (s) de otorgamiento de la(s) escritura(s) de la(s) propiedad(s) de ser el caso
de la declaratoria de propiedad horizontal, nombre del notario y nimero de
notaria.

Fecha de inscripcion.

Nombres completos de todos los propietarios.

Inmueble(s) que se hipoteca(n) con todos sus anexos (parqueadero, bodega,
secadero, etc.).

Al retirar el certificado de gravamenes se debe comparar contra las escrituras
que estén correctamente escritos los nombres y apellidos completos de todos los
propietarios, asi como las fechas y detallados todos los inmuebles con sus
alicuotas de acuerdo al cuadro de areas y alicuotas constantes en la declaratoria
de propiedad horizontal, de ser el caso o en base a la escritura titulo de propiedad
No deben existir porcentaje de derechos y acciones (punto 1 del certificado) asi
como tampoco debe existir ningun tipo de gravamen u observacion (punto 4 del

certificado).
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3.1.1. Documentos para la aprobacion de créditos.

La documentacion necesaria para la aprobacion de créditos hipotecarios debe seguir las
regularizaciones y normativas de la Superintendendencia de Bancos. Cada institucion
bancaria puede elegir documentacion adicional con el proposito de garantizar la recaudacion

de las operaciones crediticias.

En términos macro, las instituciones bancarias deben solicitar a sus clientes documentacion
que compruebe:
% Datos personales del solicitante, conyugue y de ser el caso garante o deudores
solidarios.
¢+ Ubicacion del cliente, deudores solidarios o garantes.
% Flujo de ingresos del solicitante, deudores solidarios o garantes.
%+ Otros ingresos.
¢+ Propiedad de los bienes muebles e inmuebles.
% Cumplimiento de obligaciones legales, tributarias.
% Destino para el cudl se solicita el crédito hipotecario.
% Historial crediticio.
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3.1.2 Documentos para la constitucion de hipotecas

Los documentos que se requieren para la formalizacidn de la constitucion de una hipoteca
estan establecidos por la Direccion Financiera Tributaria del municipio donde se encuentra
ubicado el bien inmueble que se esta hipotecando:

+ Copias de cédulas de identidad y papeletas de votacion de los intervinientes.
+ Para el caso de personas juridicas copias del RUC de la empresa, nombramiento
actualizado, cedula y papeleta de votacion de el o los representantes legales.

+ Copia de escritura anterior.

L

Original y copia del pago del impuesto predial del ultimo afio de recaudacion.

+ Original y copia del certificado de gravdmenes del Registro de la propiedad
vigente.

+ Original y copia de la escritura firmada por todos los intervinientes y sellada por el
Notario.

+ Formulario de declaracion del impuesto a la utilidad firmado por el otorgante,
firmado y sellado por el notario.

+ Formulario de aviso de alcabala sellado y firmado por el Notario.

+ Cuando el bien fue adjudicado por remate se debe adjuntar la sentencia
ejecutoriada por el juez competente.

+ En el caso de expropiaciones parciales o totales a mas de los requisitos anteriores

se debe adjuntar la Resolucion de Expropiacion emitida por la autoridad

competente.

En el formulario de declaracion de impuesto a la utilidad se encuentra informacion de:

numero de predio, clave catastral, avalio comercial, fecha de la escritura, tipo de bien,
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3.1.3 Documentos para desembolso de crédito

Para el desembolso de una operacion crediticia con garantia hipotecaria es necesario:

Para personas naturales.-

Medio de aprobacion con la altima firma que es la de visado.

e Pagaré firmado por los intervinientes

e Tabla de amortizacién firmada por los intervinientes.

e Hoja de contratacion de seguro de desgravamen firmada por y para cada uno de los
intervinientes, hoja de renuncia de seguro o endoso de seguro de desgravamen
homologado .

e Hoja de contratacion de seguro de incendio para el bien que sirve de garantia para
el crédito que se estd desembolsando o endoso de seguro de incendio

e Liquidaciodn de crédito

e Declaratoria de no presentacion de declaratoria de impuestos o declaraciones de

impuestos de los 3 Gltimos afos.

Dependiendo
o Autorizacion de débito para pago de cuotas mensuales, si no consta la
autorizacion en la documentacion anterior.
o Hoja para instrucciones de desembolso.

o Autorizacién de débito por excedente de gastos de constitucion de hipoteca.

Para personas juridicas:
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e Medio de aprobacion
e Pagaré firmado por el o los representantes legales de la empresa.
e Tabla de amortizacién firmada por el o los representantes legales de la empresa.

e Liquidacién de crédito firmada por el o los representantes de la empresa.

3.2 GESTION DE LA DOCUMENTACION

Todas las organizaciones son diferentes y sus casuisticas también, nunca un sistema de
gestion documental servira para un mismo tipo de organizacion, no hay un modo genérico,

siempre son personalizados.

Un eficiente sistema de gestion documental (en ocasiones SGD) ayudara a la empresa a
aumentar su eficiencia, su productividad, ayudara a prever problemas relacionados con la

informacion y la documentacion y reduciré costes en recursos.

Gestion documental. Conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los
aspectos relacionados con creacion, recepcidn, organizacion, almacenamiento,

preservacion, acceso y difusion de documentos (Gallo, 2011).
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3.2.1 Establecer responsabilidades y politicas de gestion documental

Para que la empresa pueda establecer un sistema de gestion documental debe mantener una
politica para la elaboracion de manuales y procedimientos, los principales puntos que debe
contener un manual son:

Portada
Indice
I. Hoja de autorizacién del area.
I1. Politica de calidad (Cuando se aplicable).
[11. Objetivo(s) del manual.
IV. Bitacora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos.
V. Politicas.
V1. Procedimientos.
VII. Formatos.
VIIl. Anexos.

El responsable de la Edicién, Revision y Actualizacion del Manual de Politicas y

Procedimientos es el Director, Gerente o0 Responsable de cada area emisora.

Cada area autorizada debe tener su propio Manual de Politicas y Procedimientos.

Para que una politica sea bien disefiada y en consecuencia bien aceptada se deben tomar
en cuenta dos aspectos:
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Primero, involucrar activamente a la gente que conoce Yy trabaja con los procesos, y

Segundo, informar y explicar oportuna y adecuadamente a la gente afectada o involucrada
(colaboradores, directivos, proveedores, visitantes, etc.)

Una politica:
1. Establece lo que la direccion quiere o prefiere que se haga.
2. No dice como proceder (eso lo dice el procedimiento).
3. Refleja una decision para todas las situaciones similares.
4. Ayuda a las personas de nivel operativo, a tomar decisiones firmes y congruentes
con la direccion.
Tiende a darle consistencia a la operacion.
Es un medio para que a todos se les trate equitativamente.
Orienta las decisiones operativas en la misma direccion.

Ayuda a que todas las actividades de un mismo tipo, tomen la misma direccion.

© o N o U

Les quita a los ejecutivos la molestia de estar tomando decisiones sobre asuntos

rutinarios. (Torres, 1996)

3.2.2 Crear herramientas de SGD

Cuando se disefia un sistema de gestion documental es necesario determinar claramente la
informacién que contendré el sistema. Patricia Russo en su libro Gestion documental en
las organizaciones agrupa estas herramientas en:

1.- Mapa de documentos.
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2.- Cuadro de clasificacion.
3.- Calendario de conservacion y acceso. (Russo, 2011).

1.- Mapa de documentos. - EI mapa de informacién documentada o mapa documental es
una representacion espacial de la sistematizacién del andlisis documental realizado en los
procesos. En él se recoge la informacion sobre las series documentales y los documentos
producidos por la empresa, describiendo sus caracteristicas esenciales y los criterios

aplicables lo largo de su ciclo de vida (Garcia, 2014).

2.- Cuadro de clasificacion. - Asi, pues las clasificaciones documentales intentan
reproducir la organizacion empirica del sistema de produccién y consumo del conocimiento
en forma que los documentos sean recuperables bajo la demanda de los usuarios, los
consumidores de documentos. Para ello tienen que trasladar la organizacion
multidimensional del mundo del conocimiento al mundo unidimensional el catalogo, del
listado o de la estanteria. Los distintos tipos de clasificaciones intentan cumplir con mejor
0 peor fortuna con esta mision. (Marco, 1996).

3.- Calendario de conservacion y acceso. - A cada entrada del cuadro de clasificacion se
le asigna un permiso de acceso y se establece la politica de conservacion segun a legislacion
vigente. (Russo, 2011).
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3.2.3 Automatizacién

Los sistemas documentales en cualquier organizacién brindan soporte a cada una de las
tareas que se realizan en su interior. Desafortunadamente no todos los sistemas a
disposicion de las organizaciones pueden cumplir con los objetivos establecidos y una mala
eleccion de un software ocasiona una gran variedad de problemas, no solo de tipo
economico al haber empleado importantes recursos econdmicos en su adquisicion sino
también al no cumplir con el objetivo de conservar digitalmente la documentacion a que las
organizaciones necesitan acceder frecuentemente y por diferentes departamentos al mismos
tiempo; en ocasiones también un software inadecuado puede presentar informacién
incorrecta o incompleta que en lugar de agilizar las tareas pueden llegar a obstaculizar el

desenvolvimiento diario de las organizaciones.

De ahi la importancia de establecer un adecuado establecimiento del objetivo de la
automatizacion de la documentacion en la organizacion. Actualmente se cuenta con
propuestas para la evaluacion de programas, para seleccionar adecuadamente el programa

gue mejor convenga a los objetivos de la organizacion.

Un aspecto importante a considerar es que este programa debe integrarse adecuadamente
con las herramientas con las cuales ya disponga la organizacién y que debe contar con la
participacion directa de las areas involucradas pues son quienes conocen a detalle cada
aspecto de la documentacion que se utiliza en la organizacion y la mejor manera en la que

se podria automatizar.
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3.2.3.1 Formacion al personal e Implementacion

Antes de gque un sistema de gestion documental se encuentre en produccion se debe elaborar

un cronograma de capacitacion para todo el personal que utilizara.
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CAPITULO IV

4. REQUISITOS PARA LA DIGITALIZACION DE LA DOCUMENTACION

4.1 ANALISIS DE LA REGULACION ACTUAL Y NECESIDADES

4.1.1 Determinacién de riesgos crediticios

De acuerdo con al acuerdo de Basilea Il el riesgo de crédito se clasifica dentro de los
riesgos sistematicos o no diversificable y se compone de: riesgo de impacto y riesgo de

calificacion.

Riesgo de impacto. - Incertidumbre relacionada con la capacidad de la empresa para
hacer frente a sus obligaciones financieras futuras, tanto pagos de principal como de

intereses.

Riesgo de Calificacion.- Las agencias de rating otorgan a cada emisor o0 emision una
calificacidn que pone de relieve el potencial de impacto futuro. Por tanto, las compafiias
emisoras de deuda se encuentran sometidas al riesgo de que una variacion en su

calificacion afecte a su credibilidad como futuro pagador.



Asi, las agencias de rating cuando otorgan una calificacion tienen en cuenta una serie de
riesgos como son: riesgo soberano, riesgo industrial, riesgo empresarial y riesgo legal.
(Medina, 2007).

4.1.2 Determinacion de riesgos operacionales

También se encuentran dentro de los riesgos sistematicos y se compone de:

. Riesgo tecnoldgico

e Riesgo Modelo

. Riesgo de mercancia

e Riesgo de inventario

Figura 3. Riesgos sistematicos, adaptado de riesgos operacionales.

El riesgo operativo se refiere a los posibles errores que podrian ocurrir durante el proceso,
los cuales ocasionan pérdidas importantes a la organizacion bancaria y de no ser controlados
a tiempo o peor aun de no ser identificadas podrian ocasionar la paralizacion del proceso o
la pérdida de la informacién. Los riesgos operacionales deben ser considerados en toda

organizacion para ser tratados adecuadamente.
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En el acuerdo de Basilea se define a los riesgos tecnoldgicos como la falta de actualizacion
de la tecnologia en una organizacion bancaria, también incluye 3 metodologias para
estimular su valor: simulacion historica (hipdtesis de estacionariedad: series de tiempo), el
método de la Matriz de correlaciones (hipotesis de normalidad: datos con distribucion
normal), Simulacion de Montecarlo (numeros aleatorios: datos de naturaliza fisica)
(Medina, 2007).

En cuanto al riesgo modelo se refiere al calculo de capital econdmico que deben realizar las
organizaciones para las actividades de toma de riesgo, dentro de estos se incluyen el calculo
de pérdidas no esperadas para cubrirlos en el caso de que se presentaran en el desarrollo de
sus actividades.

Los riesgos de mercancias corresponden al analisis de las pérdidas ocasionadas por dafios e
instalaciones fisicas ocasionados por agentes externos o internos, es importante identificar
cuales deberian ser las condiciones que deberian presentarse para que estos riesgos se
presenten y ocasionen dafios a las instalaciones. La construccion de escenarios es uno de
los métodos con los cuales se pueden establecer las afectaciones que podrian ocurrir en caso
de ocurrir alguno de los riesgos identificados.

Los riesgos de inventario se refiere a los robos que podrian ocurrir en una institucion ya se
por vulnerabilidad del proceso en los cuales intervienen factores como los tecnologicos o
personas; la inadecuada identificacion de riesgos podria ocasionar pérdidas de inventario ya
sea por un adecuado control o pérdidas por manejo inadecuado de los mismos, el dafio es
otro de los riegos de inventario que pueden ocurrir durante el proceso normal para lo cual

se deben establecen procedimientos para evitarlos, cuando el inventario entra a su fase de
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declive puede convertirse en una peligrosa pérdida de capital al contar con productos que
ya no son demandados en el mercado, la vida Gtil también debe tomarse en cuenta porqué
puede ocasionar pérdidas a la institucion. El adecuado suministro y control es importante

para evitar pérdidas a la institucion.

4.1.3 Determinacion de riesgos de mercado (tasas de interés, precio, tipo de cambio)

El acuerdo de Basilea Il también ubica al riesgo de mercado dentro de los riesgos no

diversificables.

El riesgo de mercado se compone de: riesgo de tipo de interés dentro del cual esté el riesgo
de reinversion; el riesgo de precio en el que se encuentra el riesgo de inflacion; por ultimo,
coloca al riesgo de tipo de cambio. Al hablar del tipo de interés tenemos que hacer mencién
del concepto de volatilidad, esto es la sensibilidad del precio del mercado de un valor ante
cambios en los tipos de interés. EI riesgo de reinversion, el cual se define como la
incertidumbre asociada a la rentabilidad de la operacion debida a la reinversion de los flujos

intermedios de fondos obtenidos.

Riesgo de precio refleja la variacion en los precios de los activos financieros.

Al hablar de variacion en precios, esta claro que la inflacién forma parte de las variables

que influyen en la formacién del precio de los valores.
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El riesgo de tipo de cambio es el riesgo de variaciones en el tipo de cambio de las divisas

afecten al rendimiento de la inversion (Medina, 2007); en el Ecuador este tipo de riesgo se

ha reducido a partir de la adopcion de la dolarizacion que es la moneda con la cual se realizan

la mayoria de transacciones a nivel mundial.

4.1.4 Establecimiento de la estrategia

Todo proyecto en cualquier organizacion debe alinearse a la estrategia general de la

empresa, caso contrario Unicamente se convierte en un consumidor de tiempo y recursos

que al final no aportara absolutamente nada a la organizacion.

Johnson en su libro Direccion Estratégica menciona las siguientes caracteristicas

relacionadas con la direccion estratégica:

Se ocupa de la direccidn a largo plazo en una organizacion.

Las decisiones estratégicas se ocupan del alcance de las actividades de una
organizacion.

Normalmente, las decisiones estratégicas tratan de lograr cierta ventaja para la
organizacion respecto a la competencia.

La estrategia se puede considerar como la busqueda de un ajuste estratégico con el
entorno empresarial.

La estrategia también se puede considerar como la creacion de oportunidades
mediante la acumulacién de recursos y competencias en una organizacion.

La estrategia de una organizacion no solo se ve afectada por las fuerzas del entorno
y su capacidad estratégica, sino también por los valores y expectativas de aquellos

que tienen poder en el entorno y dentro de la organizacion.
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Concluyendo Johnson que, la estrategia:

Tenga una naturaleza compleja.
Se tomen en situaciones de incertidumbre.
Afecten a las decisiones operativas.

Requieran un planteamiento integrado (tanto dentro como fuera de la organizacion).

AN N N N

Implique cambios considerables.

Por tanto, en las organizaciones la alta gerencia debe establecer la estrategia corporativa que
es a la cual se debe dirigiran todos los esfuerzos de sus integrantes y es la primera y principal
nivel estratégico ya que si no esta planteada adecuadamente se esta colocando en riesgo a
la organizacion al no contar con un norte claro al cual dirigirse. El segundo nivel estratégico
que se establece es el de la estrategia de negocio, a este nivel se enfoca a ciertos mercados
pero bajo la direccion de la estratégica corporativa y el tercero y tltimo nivel pero 0 menos
importante es la estrategia operativa; aqui cada area que integra la organizacion aplican la
estrategia corporativa y de negocio combinando recursos, procesos y personal.

La estrategia para el sistema de documentacion se encuentra en el tercer nivel estratégico,
pero no quiere decir que la alta gerencia no se involucre a este nivel, al contrario es la alta
gerencia quién debe coordinar las distintas unidades para lograr la estrategia corporativa y
los responsables de cada unidad son en cambio los responsables a este nivel quienes reportan
y se encaminan a la estrategia corporativa mediante la adecuada direccion de sus unidades

convirtiéndose cada una en parte fundamental para el éxito dela organizacion.

El modelo de las 5 fuerzas de Porter resulta util al momento de establecer la estrategia

operativa de la tecnologia (proveedores, compradores, nuevos productos, sustitutos,
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rivalidad competitiva) pero como ya se menciono anteriormente si esta estrategia no se
alinea a la general en lugar de convertirse en ventaja competitiva se puede convertir en un
obstaculo para la organizacion, todos los miembros de una industria pueden poseer la misma
tecnologia el aspecto diferenciador se encuentra en como cada organizacion la utiliza. Los
factores tecnoldgicos que afectan los desarrollos tecnologicos son:
I.  Desarrollos dominados por el proveedor.- Utilizar la tecnologia para generar valor
Il.  Desarrollos intensivos en escala.- Aprender y divulgar a toda la organizacion las
mejores practicas.
I1l.  Desarrollos intensivos en informacion.- La explotacion de las tecnologias de la
informacion es una cuestion estratégica central.
IV. Desarrollos cientificos. - Supervisar la investigacion, desarrollar productos y

adquirir recursos para lograr economias de escala. (Johnson, 2006).

Un factor importante al desarrollar esta estrategia es determinar si se desarrolla la tecnologia
dentro de la institucion o se la adquiere de un tercero, cada una tiene su ventaja y desventaja.
Otro factor a ser considerado es la cantidad de recursos con los que cuenta la institucion,
para poder escoger el tipo de tecnologia, asi como el tiempo que se dispone tanto para su
desarrollo como para su puesta en marcha; la combinacién de estos factores y los objetivos

de cada institucién afectaran la decision de escoger la tecnologia.

4.2 DIGITALIZACION DE LA DOCUMENTACION
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4.2.1 Proceso de Front end

Para Bramham y MacCarthy, el sistema Front-end se define como el que traduce
capacidades organizacionales y servicios en valor para el cliente.
Partiremos de la informacién inicial que debe tener el sistema que es la informacion basica

del cliente la cual puede estar ya ingresada cuando ya son clientes de la institucién o que

debe ingresarse cuando so clientes nuevos

DATOS INFORMATIVOS

PARA SOLICITAR CREDITO (PERSONAS NATURALES)

DATOS DEUDOR PRINCIPAL

Tipo de Identificacion

Numero de Identificacién
ler Apellido
2do Apellido

ler Nombre
2do Nombre

3er Nombre

Fecha de Nacimiento
Edad
Estado Civil
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DATOS DEL CONYUGUE

Tipo de Identificacion conyugue

Numero de Identificacion conyugue

ler Apellido del conyugue

2do Apellido del conyugue

ler Nombre del conyugue

2do Nombre del conyugue

3er Nombre del conyugue

Fecha de Nacimiento del conyugue

Edad del Conyugue

Estado Civil del Conyugue

PARA SOLICITAR CREDITO (PERSONAS JURIDICAS)

# de Ruc

Nombre de la empresa

Nombre comercial

Fecha de Constitucion

# Cedula Representante legal 1

Nombre Representante legal 1

Atribuciones Representante legal 1

# Cedula Representante legal 2

Nombre Representante legal 2

Atribuciones Representante legal 2
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PERSONAS NATURALES

PREEVALUACION DE CREDITO

PERSONAS JURIDICAS

INGRESOS

INGRESOS

Ingresos bajo

dependencia

Ingresos Ordinarios

Ingresos actividad

propia

Ingresos Extraordinarios

Otros Ingresos

Otros Ingresos

EGRESOS

Giro del negocio

Egresos extraordinarios

EGRESOS
Vivienda
Alimentacion
Salud

Otros egresos

Servicios basicos

Educacién




RESPALDOS SOLICITUD DE CREDITOS

PERSONAS NATURALES

PERSONAS JURIDICAS

Solicitud de Crédito

Solicitud de Crédito

Tipo de relacién

Cédula y papeleta de
votacion

Representante Legal

Rol de pagos

RUC

Certificado de ingresos

Certifiacion de

representante legal

Copia Cedula de Identidad y

papeleta de votacion

Nombramiento

representante legal

Copia Cedula de Identidad y
papeleta de votacion de

conyugue

Declaraciones de
Impuesto a al Renta

ultimos 3 afos

Copia Cedula de Identidad y
papeleta de
Garante/Codeudor

Balances de situacion

altimos 3 afos

Copia Cedula de Identidad y
papeleta de votacion de
conyugue de

Garante/Codeudor

Cumplimiento
obligaciones
patronales IESS

ultimos 3 afios

Certificado otros ingresos
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PERSONAS PERSONAS
NATURALES JURIDICAS

Pago ultimo impuesto

Declaracion Impuesto a la predial inmuebles de
Renta ultimos 3 afios cliente

Original o copia de Servicio Matricula vehiculos
Basico de cliente

Pago ultimo impuesto

predial inmuebles de cliente

Matricula vehiculos de

cliente

AVALUO

Solicitud de Avaluo Firmada

Autorizacion debito Costo Avallio

Copias Escrituras Bien a ser Avaluado

Declaratoria de Propiedad Horizontal Bien a ser

Avaluado

Escritura Aclaratoria Bien a ser Avaluado

Perito Avaluador

Informe de Avallo
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ANALISIS DE CREDITO

Documentacion

Anterior

Tipo de crédito
Valor de Crédito

Plazo

Tasa

Datos Basicos de

avalto

CONSTITUCION DE HIPOTECA

Documentacion Anterior

Autorizacion débito costo constitucién de

hipoteca

Pagos instituciones publicas

Recepcidén Escritura de constitucion

Medio de ingreso de garantias

Informe Legal

Ingreso de garantia a Sistema

Envio documentacion a custodia
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ELABORACION MEDIO DE APROBACION

Datos Personas Naturales o Juridicas

Datos analisis de crédito

Datos garantias que avalan el crédito

Comentarios

Excepciones

INSTRUMENTACION DE CREDITO

Datos Medio de aprobacion

DESEMBOLSO

Check list Documentos de Crédito

Visado datos de instrumentacién

Desembolso

62




CUSTODIA DOCUMENTACION

Check list Documentos de Crédito

Escaneo de Documentos

Archivo

CANCELACION DE CREDITO E HIPOTECA

Solicitud de cliente

Medio de liberacion de garantias

Minuta de cancelacion

Escritura de liberacion de Hipoteca

Escaneo Documentos de Liberacion

4.2.2 Proceso de Back end

Daniel Iturri propone 4 etapas para la creacion, conservacion y difusion de archivos
digitales:

1. Conceptos digitales.

2. Tamafio y posicionamiento de la documentacion.
3. Creacidn del registro.
4

Fases del proceso de digitalizacion.
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La primera etapa se concentra en la terminologia que se utiliza en este tipo de tecnologia, la
imagen digital: nimero de puntos/pixeles de luz, la resolucion dispositivo para captar y
reproducir los detalles mas pequefios de una imagen, profundidad del color es el nimero de
colores en una imagen, regulada por la cantidad de bits: 1 bit-blanco y negro, 8 bits-256
tonos de grises, 24-bits 16,7 millones de colores. Finalmente los formatos de archivos que
es el tipo de archivo en el cudl se conservara la imagen digitalizada, aqui se utiliza mucho

la compresion (reduce el tamarfio del archivo), a continuacion se detallan los mas usados:

TIFF La reduccion es pequefia y no muy util para
difusion.
JPEG Recomendable para conservacion vy

difusion, mantiene la calidad de la imagen

PDF Permite grados de compresion,
recomendada para documentos

secuenciales con varias paginas

RAW Recomendado para fotografia, pero no para

compresion y difusion

Para este tipo de sistema de digitalizacion se recomienda el método de comprension PDF,

debido a que cada archivo contiene muchas hojas digitalizadas.

En cuanto al tamafio, se recomienda que se utilicen escaneres de digitalizacion a doble cara,
este presenta beneficios como reduccidn de tiempo, visualizacion inmediata, ajuste de

imagen.

La creacion del archivo que no es mas que el numero de paginas digitalizadas, para su

conservacion y generacion de copias aqui se debe analizar su conservacion y difusion.
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Las fases del proceso de digitalizacion son las siguientes:

Recepcion del cuaderno guia. - Se describe el tipo de documento, cédigo de
identificacion de archivo digital y codigo de cada documento.

Recepcidn y manipulacion de la documentacion. - Se puede ordenar de acuerdo
al cuaderno guia y el nimero de paginas que debe contener.

Digitalizacion. - Creacion del archivo digital.

Creacion de archivos de conservacion y difusion.

Control de calidad. - Se puede acceder a los archivos.

Establecer programas de control de conservacion. - Para evitar deterioros (lturri,
2010).

4.2.3 Repositorio

La documentacion que digitalizada debe ser almacenada en archivos, pero estos archivos

deben garantizar que se podra acceder a su contenido en cualquier momento y que podra

ser visualizada con muy buena calidad.

A continuacion, se detallan algunos tipos de repositorios:

1.- DVD ROM (4,4 GB de capacidad, de doble capa, 8,2 GB) no se puede modificar el
contenido, de acceso lento, utilizado para la distribucién de datos.

2.- DVD BLUE RAY (40/50 GB de capacidad) similar al DVD ROM.

3.- DD (Disco duro mecanico exterior, hasta 2 TB de capacidad) gran almacenamiento, alta

velocidad, bajo costo, duplicidad rapida frente a ser fragil, sensible a campos magnéticos,

manipulable.
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4.- Llave de memoria (hasta 64 GB de capacidad) resistente a campos magnéticos, caidas,
golpes, acceso instantneo a la informacion, facil duplicacion.

5.- SSD (Disco Duro estatico, hasta 2 TB de capacidad) similar a la llave de memoria,
almacenamiento costoso, datos manipulados

6.- Servidores para almacenamiento de grandes cantidades de datos y acceso continuo y
rapido de documentacion. (Iturri, 2010).

Para este tipo de proyecto de digitalizacion seria recomendable un servidor y dependiendo

del tamafio de la institucidn se recomendaria su capacidad.

4.2.4 Word press

Una vez determinadas las fases de: front end, back end y repositorio viene la fase de
produccidn para lo cual se deben efectuar 4 pasos:

1.- Pruebas.- La seleccion de front end, back end y repositorio no significa que en la
practica el sistema funcionara excelentemente bien, todo proyecto debe ser sometido a
pruebas para determinar que funciona de acuerdo a como fue planificado o deben hacerse
cambios, adecuaciones, eliminaciones o inclusiones. Este punto debe constar en la
planificacién de la implementacion dénde debera elaborarse los guiones de prueba y
también se determinara los responsables de la realizacion de las pruebas, los puntos a ser
probados, responsables de las pruebas, el método a aplicar, el reporte de no conformidades

y la aprobacion final.

2.- Testing.- Realizadas las pruebas del sistemas, para garantizar su confiabilidad se realiza
testing con esto es visible si existe alguna diferencia entre el sistema anterior (de existir) y
el funcionamiento del nuevo proyecto en paralelo los resultados que se obtienen son los

mismos o de existir diferencias en este punto resulta muchos maés facil realizar ajustes y
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volverlos a probar con la seguridad de que el producto final es confiable y presenta la

informacion precisa.

3.- Produccion.- Realizadas las pruebas correspondientes y efectuadas por el personal
calificado para hacerlo que deben corresponder a las &reas que se encargaran de la
realizacion del proceso, se debe pasar a la fase de produccion en toda la organizacion, en
sus inicios debe contar con el apoyo de los o alguno de los responsable del sistema para
solventar si existiera algin inconveniente con el sistema dentro del proceso, quienes
paulatinamente se retirardn previo realizar evaluaciones continuas del sistema en
produccidn y realizado el levantamiento de las observaciones encontradas para ser tratadas

por los mandos medios y la alta gerencia.

4.- Cronograma de Mantenimiento. - Dentro de la planificacion, de la utilizacion del ciclo
PHVA, de los requisitos de la norma, se encuentra el punto de evaluacion, que debe
comprender también el mantenimiento de la parte tecnoldgica, es imprescindible que se
garantice que la parte tecnoldgica funciona de la misma forma para todo el proceso, si
existen amenazas también se identifiqguen tempranamente y se eviten riesgos que pueden

afectar la vida de la institucion.

4.3 MEJORA CONTINUA

Es uno de los principios de gestion de la calidad.

Mejoramiento continuo: mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia

ser un objetivo permanente de esta (Garcia, 2003).
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El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA), desarrollado por Walter Sheward en
1920 y posteriormente llevado y popularizado en Japén por Deming, conocido como ciclo
de Deming, ha recorrido el mundo como simbolo indiscutible de la mejora continua y se
caracteriza por se dindmico, flexible y puede ser aplicado a cada uno de los procesos y las
etapas de planificacidn, implementacion, control y mejora tanto de los productos como de

los procesos de los sistema de gestion (Yanez, 2012).

Se admite, estadisticamente, que en las organizaciones sin “Gestion de Mejora continua” el
volumen de la ineficiencia puede estar entre 15y 25% de sus ventas. Las que si lo hacen,
oscila entre 4 y 6%. Un répido calculos nos hara descubrir la magnitud de la respectiva
“Mina de Oro” y el efecto que tiene sobre los resultados y la competitividad. La mayoria
de los fallos o ineficiencias que configuran el despilfarro son desconocidos, considerados
como normales, ignorados y con frecuencia ocultados. Actitudes que impiden buscar

soluciones y evitar su repeticion.

La gestion de mejora continua en una organizacion requiere:

= El liderazgo de la direccion

= Un comité de mejora continua

= Formacion y motivaciones especificas
= Un sistema de gestion documentado

= Asesoramiento externo
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Segun la norma NTP-ISO 9000:2001, Mejora continua es una “ actividad recurrente para
aumentar la capacidad para cumplir los requisitos” siendo lo requisitos la “necesidad o

expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.

= Andlisis y evaluacion de la situacion existente.

= Obijetivos para la mejora.

= Implementacién de posible solucion.

= Medicion, verificacion, andlisis y evaluacion de los resultados de la implementacion.

= Formalizacion de los cambios.

Los resultados se revisaran para detectar oportunidades de mejora. La mejora es una actitud
continua y parte de la informacién recibida del propio sistema y de los clientes (Garcia,
2003).

El mejoramiento continuo es una herramienta fundamental para todas las empresas por qué
les permite renovar los procesos administrativos que ellos realizan, lo cual hace que las
organizaciones, estén en constante actualizacidn; ademas permite que sean mas eficientes y

competitivas, fortalezas que le ayudaran a permanecer en el mercado.

Entre los beneficios de la mejora continua se pueden indicar:
1. Se concentra el esfuerzo en &mbitos organizativos y de procedimientos puntuales.
2. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

3. Siexiste reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una reduccion

en los costos, como resultado de un consumo menor de materias primas.
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10.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad, lo
cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnologicos.

Permite eliminar procesos repetitivos.

Sin embargo, esta técnica puede resultar muy exigente o presentar inconvenientes
en su aplicacion, como los siguientes:

Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se
pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de
la empresa.

Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es
necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo nivel.
Hay que hacer inversiones importantes.

Una mejora continua de la calidad exitosa depende de la capacidad de identificar,
priorizar y resolver problemas: un problema es una desviacion entre lo que deberia
estar ocurriendo y lo que realmente ocurre, y que sea lo suficientemente importante

para hacer que alguien piense en gque esa desviacion debe ser corregida.

En el area de resolucién de problemas es necesario distinguir entre la causa y el efecto, lo
lo que es lo mismo, tratar de identificar oportunidades para la mejora, una vez que sean
definidas las causas o bien las oportunidades, se puede proceder a generar tantas mejoras
como sea posible, considerando varias estrategias y que incluyan, segin sea conveniente
acciones correctivas y/o preventivas, asi como también mejoras activas, graduales o

drésticas.

El mejoramiento continuo se aplica regularmente, permitiendo que las organizaciones
puedan integrar las nuevas tecnologias a los distintos procesos, lo cual es imprescindible
para toda la organizacion. Toda empresa debe aplicar las diferentes técnicas administrativas

que existen. Es muy importante que se incluya el mejoramiento continuo (Gomez, 2017).
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4.4 PROPUESTA DE DIGITALIZACION E INPLEMENTACION

4.4.1 Implementacion de la norma 1SO 30301

OBJETIVO

Aplicar la norma ISO 30301 para la gestién documental digital para créditos Hipotecarios
en Instituciones Bancarias Ecuatorianas (es aplicable a cualquier organizacién y por tanto a

cualquier institucion del sistema financiero ecuatoriano para documentos de crédito).

1. ALCANCE

Establecer, implementar, mantener y mejorar el sistema de archivo de créditos hipotecarios,
desde la solicitud de crédito hasta la liberacion de la garantia hipotecaria, lo cual apoyara a

los procesos de negocio.

Esta norma ayudaria a las instituciones del sistema bancario para alcanzar la misién con una
adecuada estrategia y el logro de metas, con el establecimiento de objetivos, politicas,

requerimientos de informacion, procedimientos y directrices para planes de mejora.

Una vez implantando el procedimiento cualquier institucion bancaria puede certificarse bajo

esta norma, la cual no se opone a otras normas internacionales.
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2. NORMAS Y REFERENCIAS

- Norma ISO 30301:2011

- Ley General de Instituciones del Sistema bancario ecuatoriano, normas y sus
reglamentos.

- Cddigo de Comercio del Ecuador.

- Codigo de trabajo del Ecuador.

- Ley de régimen tributario del Ecuador.

- Ley de Comercio electronico.

- Ley de Compaiiias.

- Ley de derechos de autor.

- Politicas internas.

- Manuales y procedimientos internos.

- Instructivos internos.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos y definiciones que se utilizan en esta norma se encuentran en el punto 3 de

términos y definiciones de la norma 1SO 30300.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 ENTENDER LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

El Sistema Bancario ecuatoriano al igual que toda organizacion se ve afectado por factores

externos e internos, los cuales deben ser analizados peridédicamente para determinar su

alcance dentro y fuera de la organizacion.

Para determinar los factores externos se ha realizado un anélisis PESTEL:

Tendencia ideoldgica del gobierno de turno.

Crisis econdmicas mundiales.

Ingreso al mercado nacional de Monopolios bancarios internacionales.
Narcotrafico, lavado de dinero.

Delincuencia, crimen organizado.

Desempleo.

Riesgos de mercado, econémicos, politicos.

Marcadas brechas tecnoldgicas con paises desarrollados.
Inseguridad legal.

Corrupcion.

Facil ingreso de nuevas instituciones bancarias.

Alta carga tributaria.

Desigual distribucién de la renta.

Carencia de incentivos para cambios tecnoldgicos y ecol6gicos.

Fuga de cerebros.
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Para los factores internos cada institucion bancaria debera realizar un anélisis FODA, del
cual se tendra como resultado las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para

cada institucion. Dentro de los factores internos que se podrian considerar tenemos:

- Riesgos operativos.

- Moral y ética del personal.

- Cultura organizacional.

- Nivel tecnoldgico en la organizacion.

- Capacitacion al personal.

- Vulnerabilidad de los sistemas.

- Porcentaje de mercado.

- Productos crediticios que ofrece el banco al mercado.
- Nivel de comunicacion en la organizacion.

- Modelo de Negocio.

- Liderazgo.

- Politica de reclutamiento, seleccion y eleccion de personal.
- Balance social.

- Salud y seguridad

- Rigidez en la aplicacion de leyes y reglamentos.

4.2 NEGOCIO, LEYES Y OTROS REQUERIMIENTOS.

Para la aplicacion de esta norma se requiere del cumplimiento de los requisitos legales y
juridicos enunciados en el punto 2 de esta norma. Cada 6 meses se debera evaluar la
funcionalidad del sistema y su acoplamiento a las necesidades de desarrollo con respecto a
los demas sistemas de la organizacion. Se deberdn realizar revisiones al sistema y

periédicamente a los requerimientos presentes o futuros del sistema, los cuales seran
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presentados a la alta gerencia para que sean valorados e incluidos en la planificacion anual

de la entidad bancaria.

Cada 3 meses se debera realizar la revision de las actualizaciones de la normativa legal.
Como también se deberan realizar pruebas de vulnerabilidad del sistema informatico frente

al ataque de virus, hackers u otras fuentes no autorizadas para ingresar al sistema.

Al azar se realizaran auditorias de acceso a la informacién de las cuales se deberéa llevar un

registro.

Una vez estabilizado el sistema las partes involucradas deberan redactar un codigo de
buenas practicas para la institucion bancaria, realizar inclusiones, modificaciones o
eliminaciones al sistema. Anualmente (servicio al cliente, marketing, RRHH, u otra area)
elaborara una encuesta de satisfaccion a un grupo de usuarios del sistema para identificar la
eficiencia del sistema y las &reas o aspectos que deben incluirse en los planes de mejora.

4.3 DEFINIR EL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL

El alcance del sistema de gestién documental va desde la documentacion necesaria la
aprobacién del crédito hasta la entrega al cliente de la minuta para la cancelaciéon de
hipoteca, este proceso incluird a varias &reas de la organizacion: legal, front office, back

office, operaciones.
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5. LIDERAZGO

5.1 COMPROMISO DE LA ORGANIZACION.

Todo proyecto que se efectle en la organizacion debe contar con el apoyo y el liderazgo de
la alta gerencia para que pueda convertirse en un proyecto exitoso, esta es una tarea
primordial de la gerencia y su resultado refleja el nivel de compromiso del gerente con la
institucion. También durante el disefio del sistema quienes estan involucrados deben tomar
en cuenta que: el sistema se encuentre alineado con la estrategia general de la organizacion,
integrado a los procesos de negocio Yy significar un valor agregado dentro de los procesos
en los cuales interviene, identificar adecuadamente los valores necesarios para establecer,

implementar y mejorar el sistema.

La alta gerencia debera asegurarse de comunicar a todo el personal la importancia de un

sistema efectivo y el fiel cumplimiento de los requerimientos en cada uno de los procesos.

5.2 POLITICA

Se ha establecido la politica para la adecuada administracién del sistema de gestion
documentaria el cual consta en el ANEXO POLITICA 1 e incluye los requerimientos de la

norma los cuales son:

+ Ser apropiada al propésito de la organizacion,

+ Proporciona la palabra clave para establecer los registros objetivos,
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+ Incluir el compromiso de satisfacer los requisitos aplicables,
+ Incluir el compromiso para continuar mejorando el sistema de gestion documental,
+ Ser comunicado dentro de la organizacion y,

+ Estar a disposicion de las partes interesadas, segun proceda. (ISO 30301, 2011)

53ROLES DE LA ORGANIZACION RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES

5.3.1 GENERAL

Por ser varios los temas que involucran al sistema las responsabilidades se asignan por

especialidad.

Por ser la unidad de operaciones el usuario que mas utilizara el sistema, esta unidad sera el
responsable de coordinar con los otros responsables; asi como fungir de enlace con la alta

gerencia.

El responsable del area legal también sera el responsable de la actualizacién del sistema en

cuanto al ambito legal.

El responsable de operaciones sera el encargado de proponer mejoras en cuanto en cuanto

al funcionamiento del sistema.
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El responsable de tecnologia también tendré la responsabilidad de realizar las pruebas de
vulnerabilidad del sistema, recomendar mejoras 0 proponer nuevos sistemas de

digitalizacion y almacenamiento de la informacion.

Cada responsable en su area podréa delegar ciertas responsabilidades a una o varias personas

de su area.

5.3.2 RESPONSABILIDADES DE LA GESTION

De acuerdo con la norma el coordinador que para este caso es el responsable del &rea de
operaciones serd el delegado y responsable de que el sistema se establezca, implemente y

mantenga de acuerdo a la norma ISO 30301, 2011.

5.3.3 RESPONSABILIDADES OPERACIONALES

Aderiendose a la norma dentro de las responsabilidades operacionales estaran las ya
mencionadas en los puntos 5.3.1 y 5.3.2 y todo lo concerniente al area de operaciones desde

el disefio hasta la presentacion de oportunidades de mejora.
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6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA DIRECCIONAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Para la determinacion de riesgos y oportunidades se utilizd en primer lugar la técnica de
lluvia de ideas , luego se procedié a clasificarlos, como ya se menciond en el punto 4.1 este
analisis se lo debe efectuar para institucion bancaria de acuerdo a su situacion actual, la

clasificacion que aqui se presenta es un analisis en términos generales.

RIESGOS

- Riesgos operativos.

- Moral y ética del personal.

- Vulnerabilidad de los sistemas.

- Productos crediticios que ofrece el banco al mercado.
- Nivel de comunicacion en la organizacion.

- Modelo de Negocio.

- Balance social.

- Salud y seguridad

OPORTUNIDADES

- Cultura organizacional.
- Nivel tecnoldgico en la organizacion.
- Capacitacion al personal.
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- Porcentaje de mercado.
- Liderazgo.
- Politica de reclutamiento, seleccion y eleccion de personal.

- Rigidez en la aplicacion de leyes y reglamentos.

6.2 REGISTRAR OBJETIVOS Y PLANES PARA LOGRARLOS

OBJETIVOS
o Conservar digitalmente la documentacion que interviene en las operaciones de
créditos hipotecarios
o Reducir tiempos de acceso a consultas de documentacion de crédito.
o Eliminar la pérdida de informacion crediticia por deficiencias en el control de la

documentacion fisica.

Reducir y mantener un archivo historico de los documentos que respaldan las

operaciones de crédito.

80



RESPONSA RECUR EVALUAC
OBJETIVO BLE ACCION SOS META ION
Planificar | Humanos
el sistema |,
Implementar un con las tecnoldgi
sistema de gestion areas Cos, Impleme
documental en el involucrad | cientifico |ntar el
proceso de crédito Alta gerencia | as S sistema | Auditoria
Humanos
Responsables :
de Levantar | tecnol6gi
Homologar procesos |operaciones, |procesosy | cos,
de crédito y legal, documenta | cientifico | Levantar
documentarlos tecnologia rlos S procesos | Manuales
Docume
Evitar la pérdida de ntos de
documentacién que Digitar la crédito | Atencion de
interviene en el Personal de |documenta | Tecnoldg |digitaliza | requerimien
proceso de crédito operaciones | cion icos dos tos
Proponer
métodos
para
eliminar la
responsables | manipulaci
de on fisica
Incluir nuevas operaciones, |de % de
tecnologias en el legal, documento | Tecnolog | Cero reduccion
proceso de crédito tecnologia S icos papel de papel
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7. APOYO

7.1 RECURSOS

Cuando se disefia el proyecto de digitalizacion también debe asignarse un rubro para
destinarlo a capacitacion del personal que sera usuario del sistema. Como quién disefia
el sistema es parte del personal de la organizacion es este personal el que se encargara de
capacitar al personal que sera el usuario del sistema y por tanto este rubro disminuye
significativamente, cuando esta tarea es realizada por un tercero dentro del contrato se
debe especificar que la capacitacion correrd por cuanta de este a todo el personal

involucrado o personal escogido para este objetivo.

En este caso el responsable de operaciones trabajard conjuntamente con una persona
asignada por recursos humanos para elaborar un plan de capacitacion para los usuarios

del sistema.

7.2 COMPETENCIA

El perfil de cada colaborador en forma detallada se encontrara en el departamento de
recursos humanos. Para el cumplimiento de la norma se sugiere el siguiente perfil

minimo para los principales colaboradores:
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CALIFICACIO

N DE
CARGO EDUCACION ENTRENAMIEN EXPERIENCI EVALUACION OBSERVACION
TO (Tiempo A ES ES
minimo) ANTERIORES
(1a5)
Responsab | Graduado en | 300 horas 8 afos 4 No se
le de | contabilidad, deberia
Operacion | finanzas, considerar
es comercio 0 personal con
afines menor
calificacion
Asistente Minimo 6to | 100 horas 4 afios 2 No se
de semestre en deberia
operacione | carreras considerar
S administrativ personal con
as menor
calificacion
Responsab | Graduado de | 400 horas 10 afios 4 Podria
le de legal | derecho contratarse
una oficina
especializad
a de no
existir
personal
Asistente Minimo 6to | 150 horas 4 afios 3 Podria
de legal semestre de contratarse
leyes una oficina
especializad
a de no
existir
personal
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CALIFICACIO
N DE
CARGO EDUCACION ENTRENAMIEN EXPERIENCI EVALUACION OBSERVACION
TO (Tiempo A ES ES
minimo) ANTERIORES
(1a5)
Responsab | Graduado de | 500 horas 6 afos 5 En el caso de
le de | sistemas o que el
Tecnologia | carreras sistema lo
afines desarrolle
una empresa
el personal
debera
cumplir los
requisitos
Asistente | Tecnologo en | 250 horas 3 afos 4 En el caso de
de sistemas U que el
tecnologia | 8vo semestre sistema lo
en carreras desarrolle
relacionadas una empresa
el personal
debera
cumplir  los
requisitos

7.3 SENSIBILIZACION Y FORMACION

En este punto se hace necesario la participacion muy activa del area de recursos humanos
quienes debido a su formacion en personal se convierten en el apoyo necesario para que

los responsables de area o unidad puedan identificar o se les recomienden de acuerdo a
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los perfiles de sus integrantes la mejor forma para formar a su personal a cargo;
identificada la formacion del personal esta debe incluirse en la planificacion anual de la

empresa donde se le asignard un presupuesto para su ejecucion.

En este nuestro pais las organizaciones se encuentran integradas con personal de
variedades edades y formaciones, con personal en general con poco conocimiento
tecnoldgico y sin conocimiento de normas ISO, por tanto se podria clasificar al personal
para su formacién en 2 grupos: empleados y trabajadores; los empleados se podrian
subclasificar en: formacion a empleados jovenes con poca o sin experiencia y personal
con experiencia no titulado y formacion a personal experimentado y titulado. En la
formacion dirigida a jovenes y no titulados se les proporcionaria de las técnicas o
habilidades necesarias para su incorporacion formal en la organizaciébn mediante

formacion genérica y especifica en ciertas materias.

La formacion al personal con experiencia y titulado se la realizaria en nuevas areas de
conocimiento o perfeccionamiento en las areas de su experiencia. La formacién a
trabajadores se la realizaria en areas de potencializacion de conocimiento o para
mejoramiento en el puesto de trabajo. EIl responsable de cada area identificara y
propondra la formacion del personal de cada unidad, luego de realizada la formacion

también deberé ser evaluada y proponer nuevos planes de formacion.

7.4 COMUNICACION

Una parte importante del éxito para la implementacion de una norma en una organizacion
es una adecuada comunicacion tanto interna como externa, en este sentido Ultimos afios

es mas comun que se ideen nuevas formas para comunicarse en la organizacion y
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acertadamente se tomen en cuenta a todos sus miembros. Para escoger la forma adecuada
es importante que la direccion conozco a profundidad la forma en la que la comunicacion

es mas efectiva dentro de sus miembros.

Para nuestro medio se recomienda la comunicacién descendente para lo que corresponde
a la difusion de: politicas, procedimientos, instructivos, etc., la cual es informada a la
gerencia y los mandos medios junto con el departamento de recursos humanos son los

encargados de determinar el momento y las personas a las cuales se las debe comunicar.

Una ves utilizada la comunicacion ascendente se recomienda que las inquietudes del
personal sean recogidas a través de las lineas de supervision hacia los mandos medios
para ser evaluados y se retroalimente al personal involucrado; es importante que la alta
gerencia constantemente incentive este tipo de comunicacion para evitar la confusion y
que los empleados se comprometan con la organizacién, para lo cual se podria utilizar

como herramientas el correo electrénico, intranet y la administracion de puertas abiertas.

Finalmente, al mismo tiempo la comunicacion en la organizacion se podria reforzar con
la comunicacion horizontal;, dependiendo de la cultura de la organizacion que
previamente ya debi6 ser analizada por la alta gerencia se la podria realizarla entre
afinidad de pares o fomentarla entre miembros de diferentes equipos y diferentes

departamentos con le fin de que consiga la colaboracién y el trabajo en equipo

La utilizacion de cada herramienta para cada tipo de comunicacion o la combinacion de
estas dependera de la experiencia y conocimiento de la alta gerencia y la colaboracion de
los mandos medios. La alta gerencia también debe establecer una forma de comunicacion
con el exterior el cuél le permita informarse de los aspectos que afectan a su organizacion

y dar a conocer a los consumidores las bondades de su organizacion; una de las formas
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es la suscripcion a actualizaciones de organismos regulatorios, integracion a asociaciones

relacionadas con la industria, cursos de actualizacion, utilizacion de péginas web para

comunicacion al consumidor, servicio al cliente.

7.5 DOCUMENTACION

7.5.1 GENERAL

El alcance, consta en el punto 1. de esta norma.

La politica consta en el punto 5. en ANEXO POLITICA 1, los objetivos constan
en el punto 6.2 de esta norma.

La interrelacidn entre el sistema y otros sistemas en la organizacion se
desarrollara mediante la ejecucion del punto 7.4.

Los requerimientos de la norma constan en la norma ISO 30301: 2011.

La documentacién necesaria consta en el punto 7.5.2.

7.5.2 CONTROL DE LA DOCUMENTACION

La documentacion necesaria para el proceso de operaciones de crédito consta
detallada en el literal 3.1 documentacion necesaria para operaciones de crédito.
Este literal debe ser considerado una vez que el sistema haya sido puesto en
marcha, en las revisiones periodicas que realizan los responsables de los distintos
departamentos.

Cuando existan cambios que deben aplicarse a los procesos los responsables de

su actualizacién por escrito comunicaran al responsable del area afectada sobre el
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d)

f)

9)

cambio que debe aplicarse y a partir de qué fecha se debera aplicar, el
comprobante de recibido y el cambio comunicado deber4 mantener en archivo.
En las auditorias internas se comprobara que los cambios a los procesos hayan
sido aplicados.

El responsable de cada unidad debera mantener un archivo de todos los
comunicados recibidos bajo los cuales se efectuaron los cambios al proceso y
sobre los cuales se lleva un adecuado registro.

El responsable de cada unidad también sera el responsable de mantener la
documentacidn necesaria para el proceso ya sea digital o fisica en las mejores
condiciones.

Cada responsable de cada unidad al mantener bajo su custodio la documentacion
que respalda los procesos aplicara su forma de codificacion y una vez que el
sistema sea implementado y se encuentre estandarizado, la mejor forma de
codificacion se aplicaré a todas las unidades.

De acuerdo a la normativa de la ley general de instituciones financieras, la
informacidn se debe mantener al menos por 15 afios y 10 afios después de cancelas

las operaciones.

OPERACION

8.1 PLANIFICACION OPERACIONAL Y CONTROL

Al igual que toda norma ISO esta norma no especifica como se deben afrontar los riesgos
y oportunidades, sin embargo, existen varias metodologias que se pueden aplicar para
identificar, analizar y evaluar los riesgos y oportunidades relacionados con el proceso. El
tipo de metodologia apropiada se escogera dependiendo del tipo de organizacion en la
cual se desee aplicar y del nivel de riesgo u oportunidad que se abordar.
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Como ya se ha mencionado a lo largo del desarrollo de esta tesis para ser mas especificos
se necesita realizar un andlisis individual de la institucion bancaria a la cual se desee
aplicar la metodologia y el tipo de riesgo que se desee tratar, a continuacion, se detallan
algunas de las metodologias que se podrian aplicar de acuerdo a las necesidades de cada
institucion y el tipo de riesgo a tratar, sin embargo de la metodologia a implementar todas

deberia incluir la identificacion, evaluacion, acciones, evaluacion de acciones y acciones

de mejora :
TIPO DE RIESGO METODOLOGIA A APLICAR
Riesgos Tecnologicos COBITeITL
Sistemas de seguridad de la informacion | 1SO 27000
Riesgos de naturaleza ambiental ISO 14000
Riesgos en procesos PMBOK
Seguridad y salud ocupacional ISO 14000
Riesgos alimentarios ISO 22000

Gestion de riesgo empresarial, control | COSO

interno y disuasion de fraude

Consecuencias positivas y negativas de | IRM

riesgos y actividades a corto y largo plazo

Técnicas de evaluacion de riesgos ISO 31010: 2009

En lo que respecta a las oportunidades las empresas tienen una variedad acciones que
pueden tomar, de igual forma las oportunidades son diferentes para cada empresa ya que
depende de su situacion actual en el mercado. Dentro de las medias que podrian tomar
se encuentran el lanzamiento de nuevos productos, la eliminacion, el relanzamiento de

otros u otra forma con respecto al producto; para el tratamiento del mercado existen varias
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opciones que las empresas pueden escoger o adaptarlas a su institucion. Las
oportunidades también estan relacionadas con los clientes, las tecnologias, proveedores
Yy es necesario que para aprovecharlas se realice un adecuado estudio para incluirlo dentro

de las estrategias de la empresa y aprovecharlas en su beneficio.

Para lograr reducir, eliminar o evitar los riesgos y aprovechar las oportunidades es
necesario que todos los procesos de la institucion se encuentren controlados ya que el
producto final es el resultado de la aplicacion de todos los métodos, técnicas,
herramientas, etc. El objetivo es evitar una amplia variabilidad en los procesos, el control
de los factores que intervienen (tecnoldgicos, humanos, equipos, materiales, medio
ambiente, etc), una herramienta utilizada en el control de procesos es el plan de

seguimiento y medicidn para ello se deben identificar claramente todos los procesos.

La norma 1SO 9001 contiene los lineamientos generales para el control de procesos, la

herramienta utilizada es el plan de seguimiento y control
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ACTIVIDAD VARIABLE A | ESPECIFIC CRITERIOS METODO RESPONS ¢(QUE HACER
ETAPA DEL | CONTROLA ACION DEL | DE ABLE DE | SI NO
PROCESO R CONTROL ACEPTACIO LA CUMPLE?
(ESTANDAR | N (0] INSPECCI
) RECHAZO ON
1) Solicitar | - Campos | - - Datos | Visado de | Asesor | Solicitar a
el crédito | obligatori | Manuales | incomplet | solicitud | de cliente
- Atender la | os en|y 0S. de crédito | crédito
necesidad | solicitud. | producto | -
del cliente. | - Tipo de | s del | Requisitos
- Informar | crédito a | banco vs. Tipo
al cliente aplicar de crédito
- Recibir la incorrecto
solicitud de S
crédito
2) - Tiempo | - Fuera de | Alerta de | Asesor | Realizar la
Preevaluac | de proceso | Acuerdo | rango sistema tarea
ion de de inmediata
credito servicio mente
- Procesar
la solicitud
de crédito.
- Realizar
un  score
preliminar.
- Informar a
cliente.
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ACTIVIDAD VARIABLE A | ESPECIFIC CRITERIOS METODO RESPONS ¢(QUE HACER
ETAPA DEL | CONTROLA ACION DEL | DE ABLE DE | SI NO
PROCESO R CONTROL ACEPTACIO LA CUMPLE?
(ESTANDAR | N (0] INSPECCI
) RECHAZO ON
3) - Fecha de | - Document | Visado de | Asesor | Solicitar a
Respaldos | vigencia | Requisito | 0s con | document cliente
de solicitud | de la|s para | fechas 0S
de créditos | document | solicitud | mayores a | Listado
- Recibir | acion. de crédito | requisitos. | de
documenta | - Document | verificaci
cién Document 0S on
personal. acién faltantes
- Recibir | completa
documenta
cién
financiera.
- Recibir
documenta
cién de
bienes del
cliente.

92




ACTIVIDAD VARIABLE A | ESPECIFIC CRITERIOS METODO RESPONS ¢(QUE HACER
ETAPA DEL | CONTROLA ACION DEL | DE ABLE DE | SI NO
PROCESO R CONTROL ACEPTACIO LA CUMPLE?
(ESTANDAR | N (0] INSPECCI
) RECHAZO ON
4) Avalto | - Requisito | Document | Listado Asesor | Solicitar a
- Recibir | Document | s para | 0S con | de cliente,
escritura de | acion realizacio | fechas verificaci realizar la
propiedad | completa. | n de | mayores a | 6n. tarea
del bien. - Asignar | avalios | requisitos. | Verificaci inmediata
- Recibir | perito. Verificar | 6n en mente
documenta en sistema | sistema
cién perito
adicional de asignado
respaldo.
- Asignar
perito
avaluador.
- Recibir
informe de
avaluador
- Cobrar
costo  de
avaluo
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ACTIVIDAD VARIABLE A | ESPECIFIC CRITERIOS METODO RESPONS ¢(QUE HACER
ETAPA DEL | CONTROLA ACION DEL | DE ABLE DE | SI NO
PROCESO R CONTROL ACEPTACIO LA CUMPLE?
(ESTANDAR | N (0] INSPECCI
) RECHAZO ON
5) Andlisis | -Aplicar a | Politicas | Fuera de | Verificar | Riesgo | Devolver
de crédito |tipo  de | de rango requisitos a Asesor
- Presentar | crédito de | créditos de
a  riesgos | acuerdo a producto
solicitud de | necesidad
cliente. de cliente.
- Adjuntar
respaldos.
- Recibir
respuesta
de riesgo.
- Apelar
decision.
Comunicar
a cliente.
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ACTIVIDAD VARIABLE A | ESPECIFIC CRITERIOS METODO RESPONS ¢(QUE HACER

ETAPA DEL | CONTROLA ACION DEL | DE ABLE DE | SI NO

PROCESO R CONTROL ACEPTACIO LA CUMPLE?
(ESTANDAR | N (0] INSPECCI
) RECHAZO ON

6)

Constituci

on de

hipoteca

- Enviar | - Fecha de | Requisito | Document | Visado de | Asesor | Solicitar a

documenta | vigencia |s para | 0S con | document | Legal asesor

ciobn para | de la | constituci | fechas 0S

constitucié | document | On de | mayores a

n de | acion. hipotecas | requisitos.

hipoteca. - Presentar Document

- Realizar | document 0S

analisis acion  de incomplet

legal. acuerdo a 0S 0

Efectuar tipo  de incorrecto

pagos en | bien S

institucione | inmueble Solicitante

S para |y tipo de Vs.

constitucié | cliente. Hipoteca

n de | - Datos de incorrecto

hipoteca. beneficiari S.

- Cobrar | 0s

valores  a | hipotecari

cliente o | os,

ingresar titulares.

cuentas por

cobrar.
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- Recibir
escritura de
constitucio
n de
hipoteca e
ingresar
expediente
al sistema.
- Enviar
escrituras
de
constitucio
n de
hipotecas a
custodia.
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ACTIVIDAD VARIABLE A | ESPECIFIC CRITERIOS METODO RESPONS ¢(QUE HACER
ETAPA DEL | CONTROLA ACION DEL | DE ABLE DE | SI NO
PROCESO R CONTROL ACEPTACIO LA CUMPLE?
(ESTANDAR | N (0] INSPECCI
) RECHAZO ON
7) - Datos de | Manual Datos de | Andlisis | Asesor | Elaborar
Elaboracio | cliente. para clientes requisitos nuevo
n de medio | - elaboraci | incorrecto | de medio de
de Necesidad | on de | s. crédito. aprobacio
aprobaci6 | del cliente | medios Firmas Verificar n
n - de incorrecta | Nivel
- Comparar | Garantias. | aprobaci | s. autorizad
solicitud de | - Firmas | 6n, Tipo de|or
crédito autorizada | politicas | crédito Verificar
Versus S. de incorrecto | ldentifica
aprobacion crédito. cién de
de riesgo. cliente.
- Realizar
medio  de
aprobacion.
- Receptar
firmas de

responsable
s en medio.
- Enviar
medio para

visado.
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ACTIVIDAD VARIABLE A | ESPECIFIC CRITERIOS METODO RESPONS ¢(QUE HACER

ETAPA DEL | CONTROLA ACION DEL | DE ABLE DE | SI NO

PROCESO R CONTROL ACEPTACIO LA CUMPLE?
(ESTANDAR | N (0] INSPECCI
) RECHAZO ON

8) Visado | - Politica | Politicas | No Analizar | Técnico | Devolver

Medio de | vigente. de crédito | cumple requisitos | operativ | a asesor

aprobaci6 |- Tipo de requisito | de 0

n. crédito. de politica

- Recibir | - Nivel politica. de

medio  de | autorizado Faltan crédito.

aprobacion. | r firmas

- Revisar autorizada

contenido S.

del medio.

- Aplicar

politicas

vigentes de

acuerdo a

tipo de

crédito.

- Si medio

cumple con

politicas

enviar a

instrumenta

cion 0

devolver a

asesor.
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ACTIVIDAD VARIABLE A | ESPECIFIC CRITERIOS METODO RESPONS ¢(QUE HACER

ETAPA DEL | CONTROLA ACION DEL | DE ABLE DE | SI NO

PROCESO R CONTROL ACEPTACIO LA CUMPLE?
(ESTANDAR | N (0] INSPECCI
) RECHAZO ON

9) - Datos | Medio de | Datos Datos de | Operad | Devolver

Instrumen | ingresados | aprobaci | incorrecto | sistema or de | avisado

tacion de |en el | on. S vs. Medio | operaci

credito. sistema de ones

- Recibir aprobacié

medio  de n.

aprobacion

visado.

- Ingresar

datos  de

medio en

sistema 'y

generar

namero de

operacién o

devolver a

visado.

- Enviar

namero de

operacion a

asesor
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ACTIVIDAD VARIABLE A | ESPECIFIC CRITERIOS METODO RESPONS ¢(QUE HACER

ETAPA DEL | CONTROLA ACION DEL | DE ABLE DE | SI NO

PROCESO R CONTROL ACEPTACIO LA CUMPLE?
(ESTANDAR | N (0] INSPECCI
) RECHAZO ON

10) Visado de | Medio de | Datos Visado de | Técnico | Devolver

Desembols | datos. aprobaci | incorrecto | document | de Back | a asesor

0 on. S. 0S operativ

- Recibir Document 0

medio  de acion

aprobacioén, incomplet

documento a.

de crédito Document

firmados acion

por el incorrecta.

cliente.

- Visar

medio

Versus

sistema 'y

documento

s de crédito.

Desembols

ar créedito

en el

sistema o0

devolver a

asesor
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ACTIVIDAD VARIABLE A | ESPECIFIC CRITERIOS METODO RESPONS ¢QUE HACER
ETAPA DEL | CONTROLA ACION DEL | DE ABLE DE | SI NO
PROCESO R CONTROL ACEPTACIO LA CUMPLE?
(ESTANDAR | N (0] INSPECCI
) RECHAZO ON
11) - Tipo de | Manual Faltan Requisito | Operad | Solicitar a
Custodia facilidad | de document |s de | or  de | asesor
de garantias. | os. acuerdo a | operaci
documenta Document | tipo  de | ones
cién 0S crédito.
- Recibir incorrecto
documento S.
s originales
de crédito
desembolsa
dos en el
sistema.
- Solicitar
documento

s faltantes o
informar de
documenta
cién
incorrecta.
- Archivar
documento
s en forma

cronoldgica
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ACTIVIDAD
ETAPA  DEL
PROCESO

VARIABLE A
CONTROLA
R

ESPECIFIC
ACION DEL
CONTROL
(ESTANDAR
)

CRITERIOS
DE
ACEPTACIO
N (0]
RECHAZO

METODO

RESPONS
ABLE DE
LA
INSPECCI
ON

¢QUE HACER
sl NO
CUMPLE?

12)
Cancelacio
n de
crédito e
hipoteca
- Receptar
requerimie
nto de
cliente de
documenta
cion de
crédito
cancelado.
- Solicitar a
custodia
documento
S de
créditos
cancelado.
- Receptar
documenta
cion de
crédito
cancelado

de custodia.

- Verificar
operacion
en sistema
como

cancelada.
- Verificar
riesgo del

cliente

Politica
de

garantias.

Operacién
vigente.
Riesgos

vigentes.

Verificar
requerimi
entos de
garantias
y
cancelaci

ones

Operad
or de
operaci

ones

Comunica

I a asesor
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- Entregar
documento
S de
créditos
cancelados
a cliente.

- Receptar
requerimie
nto de
cliente de
levantamie
nto de
hipoteca.
- Elaborar
medio  de
liberacion
de hipoteca
y solicitar a
custodia
documento
S de
hipoteca a
cancelar

- Envio de
custodia de
hipoteca a
legal para
elaboracion
de minuta
de
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cancelacién

- Entrega a
cliente de
hipoteca vy
minuta de

cancelacion

8.2 Disefio de procesos de registros.

Es importante que cada area que se encuentre involucrada en el sistema de gestion de
calidad mantenga los registros necesarios para el control adecuado de los procesos que
permitan el desarrollo correcto de todo el sistema y puedan alertar con tiempo cuando un
proceso se encuentre fuera de control y permitan a los responsables tomar acciones a
tiempo para que el sistema continte funcionando y no permita que el proceso se detenga
debido a inconvenientes en el sistema.
En el anexo 9 consta la politica del proceso de registros los cuales incluyen los registros

que deberan mantenerse y el formato en el cual seréan registrados.

En el anexo 9 en el anexo se incluye la ficha de control de procesos.

8.3 Implementacion de los sistemas de registros

La implementacion de los sistemas se realizara en base a la politica de procedimientos

que constan en el anexo 9, el nimero de procedimientos también dependen del tipo de
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organizacion y de su tamafia, en organizaciones pequefios generalmente varios
procedimientos se agrupan en uno solo porqué su carga laboral lo permite, pero cuando
las organizaciones son grandes los sub-procedimientos pasan a ser procedimientos debido

al volumen alto de transacciones.

9 Evaluacién del rendimiento.

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

En este punto no se puede realizar un adecuado estudio si previamente no se han
determinado los registros necesarios para cada uno de los procesos, debido a que en toda
organizacion se genera mucha informacion que no necesariamente contribuye a mantener
un control adecuado; es fundamental que se establezcan los registros necesarios para el

seguimiento, medicion analisis y evaluacion de los procesos.

El primer paso con el que se debe proceder es determinar a qué parte de los procesos se
debe realizar el seguimiento para lograr que el proceso funcione adecuadamente, toda
funcion es importante pero ciertos procesos son criticos para el normal desarrollo y

proporciona datos claves para poder tomar decisiones adecuadas y a tiempo.

Establecidos los procesos claves, se estableceran cuéles seran los puntos criticos y las
medidas que seran utilizadas en cada uno de ellos para llevar un adecuado control, de la
misma forma el llevar un registro solo porqué forma parte del proceso no ayuda a ninguna
organizacion a llevar el proceso adecuadamente. Los datos en un registro por si solo no

dan ninguna informacion, los datos para que sean Utiles en una organizacion deben ser
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analizados y adaptados a sus propias necesidades, aun instituciones similares necesitan

realizar su propio analisis y establecer sus propias medidas de control.

Los datos recogidos deben ser evaluados para determinar cuél ha sido su comportamiento
en el tiempo, esto debe ser comparado con las metas establecidas, luego se debe realizar
el andlisis para determinar porqué se ha cumplido o no se ha cumplido con la meta

establecida sus causas y las medidas de accién para cumplir con la meta

Como cada institucion establece los procesos, puntos de control, métricas, medidas de
evaluacion y analisis en la ficha de control también puede incluirse metas y unidades de
medicion en puntos criticos y la frecuencia con la que seran realizadas las mediciones ya

que no se pueden realizar estudios con datos tomados en diferentes periodos de tiempos.

9.2 Sistema de auditoria interna

El sistema de auditoria del sistema debe constar en el programa anual de auditoria de la
empresa. El tipo de auditoria dependerd de como se encuentre el sistema, la primera
auditoria que se recomendaria luego de la implementacion del sistema seria una auditoria
de procesos con mayor razon si se tiene el objetivo de la certificacion, con esta se podria
determinar cuales son las falencias que se presentan en el sistema y proceder con las

acciones correctivas para gque el sistema funcione de acuerdo a la norma.

Después se podria sugerir una auditoria documental para analizar si todos los
requerimientos documentales de la norma se han cumplido y podria documentarse con
una revision de la difusion de la documentacion en el personal que interviene y su

adecuado manejo y conocimiento.
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La auditoria es una herramienta que beneficia al buen funcionamiento de los procesos en

los cuales se ha implementado el sistema de gestion de calidad.

9.3 Revision de la gestion.

Puesto en marcha el sistema de gestion documental la alta gerencia debe ser la que mas
intervenga en cada etapa, aqui también debera reunirse con los areas involucradas en la
implementacion (legal, operaciones, tecnologia) para analizar como se ha desarrollado la
implementaciéon del sistema. EI andlisis contemplara si se ha cumplido con los
requerimientos de la norma, los inconvenientes que ha tenido el proceso, las no
conformidades presentadas en la auditoria, analizara en general si registros, medidas de
analisis, también ya se presentardn oportunidades de mejora las cuales podrian

incorporarse en la proxima planificacion anual de las instituciones.

10 Mejora

10.1 Control de no conformidades y acciones correctivas

Las no conformidades encontradas en un sistema de gestion simplemente si se corrigen
en el producto presentado lograra que en una proxima auditoria se vuelva a presentar el

mismo tipo de no conformidad. Para evitar que esto suceda se debe establecer la causa
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por la cual se produjo la no conformidad, corregirla, presentar acciones correctivas e
implementarlas, realizar un seguimiento a las proximas auditorias y evaluar las siguientes

no conformidades que se presenten.

10.2 Mejora continua

El que la organizacion desee siempre mejorar impedira que salga del mercado y que
continle compitiendo en mejores condiciones incluso delante de sus competidores,
ademas que se encuentre siempre a la vanguardia de las nuevas tecnologias y

herramientas para su institucion.

Una metodologia muy valiosa para este proposito es el ciclo PHVA o de mejoramiento
continuo, donde se incluye el tratamiento de las no conformidades, con lo cual el sistema
completo siempre se estd renovando, la mejora continua se convierte en un proceso sin
fin para las organizaciones y que se renueva continuamente permitiendo que los procesos
siempre sean frescos y que el personal innove continuamente, si el departamento de
tratamiento al personal los motiva adecuadamente, el compromiso del personal sera alto
y conseguiran que los sistemas aplicados logren resultados en le producto final lo que
implica mejor calidad al reducir desperdicios, costos, materiales, ahorro de energia,

personal, etc.
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4.4.2 Cantidad y calidad de la documentacion

Es necesario que toda institucion que desee incorporar un sistema de gestion incorpore toda
la documentacion que solicite la norma para que sea incluida en todos los procesos y

difundida a cada persona que se encuentre involucrada en el proceso de acuerdo a su nivel.

Se recomienda en primer lugar leer la norma de forma rapida y luego realizar una lectura
maés profunda en la cuél se deberia seguir anotando los requisitos de documentacion que
solicita la norma, luego de lo cual si es necesario se podria realizar otra lectura breve y
verificar toda la documentacion necesaria. Esta labor la deberian realizar los responsables
de las areas que estan involucradas en la implementacion del sistema: operaciones, legal y
tecnologia quienes podrén en primera instancia apreciar las necesidades que les presenta la

norma en cuanto se refiere a documentacion para poder implementar el sistema.

Como parte de las funciones de la alta gerencia en cuanto a liderazgo, deberia realizar un
sondeo en primer lugar de los responsables de las areas en cuanto al conocimiento que ellos
tienen con respecto a elaboracién de politicas, manuales, procedimientos, normas, etc.; si
se establece que existe falta de conocimiento referente a este tema el primer paso deberia
ser el capacitarlos para que ya con conocimiento del tema puedan también motivar e instruir
a sus colaboradores para emprender en la recoleccion y elaboracion de la documentacion

que exige el sistema.

Si el paso anterior no se lo realiza adecuadamente se corre el riesgo de que la tarea
fundamental de la elaboracion de la documentacion no se la realice apropiadamente, que
empleen recursos que en toda institucion son escasos, que todos los esfuerzos puestos en el
sistema no den los resultados que se esperan y que finalmente todo el trabajo empleado sea

en vano porqué la documentacion elaborada no se la realizé como lo exige la norma.
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Incluso si los responsables tienen conocimiento en cuanto a la elaboracion de
documentacion se debe estandarizar los conocimientos de los mandos medios para que
todos realicen el trabajo de la misma forma. Luego de que este seguro que los responsables
de &rea estan capacitados en todo lo referente a la elaboracion de documentacion que pide
la norma, ellos seran los que deberan instruir a sus colaboradores para que la elaboracion

de la documentacién se la realice de forma uniforme.

Con este paso se evitard que se elabore documentacion basura que deberd ser realizada
nuevamente. Se debe recordar que se debe elaborar la documentacion que exige la norma.
Dentro de la planificacion se debera designar un presupuesto para esta capacitacion, si la
alta gerencia no puede contratar un capacitador, la capacitacion se la debera preparar
internamente con personal de la institucion que posea los conocimientos necesarios o que

Se encuentre en mejor posicion para poder prepararse en cuanto al tema.

La unificacién de conocimiento dentro de la institucién producira que las labores se las

realice uniformemente y que se vea reflejado en el trabajo.

Si se realiza el trabajo de documentacion conscientemente este proceso apoyara a los
procesos, a llevar a cabo la implementacion del sistema, incrementar la calidad del producto
lo que evidentemente repercutird en el aumento de ingresos para la empresa. Un proceso
que tiene como objetivo brindar un buen producto al cliente también lograra que en la
institucion se forme la cultura de la mejora continua como parte del proceso y un fuerte
compromiso del personal para que la empresa compita en el mercado y perdure en el tiempo

y por consiguiente la fuente de trabajo para los empleados.
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Se elaboraran los documentos que exige la norma con los lineamientos que establezca la
institucion pero también se debe considerar el tamafio de cada organizacion porqué la
documentacion bésica es general para todos, pero de acuerdo a su tamafio y complejidad es
probable que deban incorporarse a la documentacion ya existente politicas, manuales,
registros adicionales; si la complejidad del banco lo exige asi es correcto incluir nueva
documentacion al proceso pero cuando no se controla y nuevamente el personal no esta
comprometido podria producirse que se creen en contra posicion un monton de documentos
que no ayudan al proceso al contrario pueden entorpecerlo, documentacion con poco o nada
de contenido, peor aun documentacion que solo sirve de archivo y no es difundida entre sus
miembros es lo mismo que no contar con la documentacion que respalde el trabajo de cada

uno de los empleados.

Si se utiliza el ciclo PHVA la mejora continua producira que la calidad de todos los procesos
sea una constante en cada tarea, se lograra que la planificacién y el orden sea una constante,
la documentacion también forma parte de este importante ciclo gracias a personas
comprometidas y bien informadas que siguen los lineamientos, proponen e incluyen
mejoras a la documentacién y principalmente se preocupan de que cada cambio que se
incluya en la documentacion sea comunicado al personal a cargo. Aqui nuevamente
interviene la comunicacion interna en la institucidn bancaria, si es eficiente rapidamente los
involucrados seran informados de los cambios e incluso de existir errores el personal de

base comunicar al nivel superior para que sean corregidos.

Lamentablemente la emocion de la implementacion del sistema con el tiempo va
disminuyendo y el personal va disminuyendo el interés en la mejora continua y la
sistematizacion deja de ser un objetivo para todos, incluyendo a la alta gerencia que al
encontrarse comprometido también con otros proyectos podria llegar a descuidar los
proyectos en marcha, la participacion activa y la inclusion de todo el personal ayudara a

que se siga cumpliendo con las condiciones del sistema.
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Toda accion que se realiza en una organizacion se refleja directamente en el producto que
recibe el cliente, una calidad y documentacion adecuada y suficiente permitird que las
actividades se realicen sistematicamente, que todos conozcan que se debe hacer, como se
debe hacer, cuando y de existir inconvenientes también sabran cual es el proceso a seguir a

todos los niveles de la organizacion.

4.4.3 Normalizacion del proceso

Normalizar un proceso busca que todo producto que se desarrolla en una organizacion se
produzca bajo las mismas condiciones, que no existan diferencias de unos y otros y que
cualquier cliente los adquiera en las mismas condiciones, esto solo se puede lograr si en
primer lugar se realiza un levantamiento de todos los procesos de una organizacion con
personal capacitado en el tema y mucho mejor si esta tarea es realizada por personal con

experiencia en el tema y con conocimientos referentes a sistemas de gestion.

Otro beneficio es qué levantados los procesos, todos los mandos cuentan con una fotografia
de como se encuentra funcionando la organizacion a todo nivel, les permite realizar
correcciones o implementar mejoras, el personal también puede realizar autoevaluaciones
0 proponer cambios que pueden ser analizados por distintos departamentos y validar la

viabilidad de su implementacion o adaptarla para que pueda ser implementada.

Esta tarea es fundamental realizarla si se desea implementar un sistema de gestién en
cualquier organizacion, la cual debe ir acompafiada de una revision de todos los factores
que influyen en su desempefio: econdmicos, legales, tecnoldgicos, humanos, culturales, etc.

La tarea también se simplifica cuando previamente se han utilizados buenas practicas de
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manufactura porqué es un paso que contribuye a estandarizar los procesos, también apoya
a que los procesos de cambio en las instituciones sean llevados de una manera mucho més

ligera para el personal que esta involucrado en la implementacion del sistema.

El mercado cuenta con varias técnicas y metodologias tanto para levantar procesos, como
para la implementacion de buenas précticas, sistemas 0 mejoras, pero finalmente el personal
a cargo es quién debe adaptar a cada institucion la mejor forma para lograr la
estandarizacion de los procesos para su institucion, el tiempo dentro del cual se lo debe
realizar también depende de la situacion en la que se encuentra, lo importante es que el
objetivo planteado por la alta gerencia sea claro para todos y que también todos entiendan
la finalidad de su implementacidn y se encuentren comprometidos para que el sistema pueda

operar en la empresa.

Con la finalidad de lograr los objetivos estratégicos, es donde interviene la estandarizacion
de los procesos. Al hablar de estandarizacién de procesos, un paso previo, para estudiar
este concepto debe ser definir qué es y qué no es estandarizacion. La estandarizacion o
normalizacion se denomina al proceso de elaborar, emplear y optimizar las reglas que se
aplican a distintas actividades tanto de caréacter cientifico, como industrial o econémico con
la finalidad de concretarlas y mejorarlas. La estandarizacidn es siempre un mecanismo de

coordinacion, que proyectara toda su eficacia en los siguientes casos:

e Cuando un servicio o producto final es repetitivo. En ese segmento se engloban
todos los bienes de consumo, de una gran parte de los productos industriales y de
buena parte de los servicios de transporte.

e Cuando el entorno externo (clientes, tecnologia, competidores) sea bastante
predecible, es decir, facil de predecir y evolucién y, en consecuencia el trabajo a

realizar sea facil de planifica; asi mismo las tareas a realizar deben ser simples, esto
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es, facilmente comprensibles por la persona que las realiza. En este grupo nos

encontramos con gran parte de las areas productivas y administrativas

Ahora si, podemos proporcionar una definicibn de estandarizacion de procesos,
considerado como un proceso dindmico por el cual se documentan todas las tareas a realizar,
los recursos que se van a usar en estos, proporcionan la mejora continua para lograr

horizontes de competitividad a nivel mundial. (Martinez, 2014).

Especial cuidado deben tener en cuenta quienes realizan este tipo de actividades de
estandarizacion de que debido a una inadecuada percepcion de la tarea se convierta a la
organizacion en un ente burocratico, lento y muchas barreras para realizar cambios incluso

evidentes y de gran importancia.

Qué, como y cuando evaluar un proceso también un estudio bien preparado de procesos nos
podra proporcionar esta importante informacion la cual es importante y de vital importancia
si se quiere implementar un sistema de gestion con lo cuél se avanza en el proceso de
cambio, no es facil establecer puntos de control y establecer unidades de medicidn, ya que
lo que no se puede medir tampoco se podra evaluar, un sistema necesariamente debe
cumplir el ciclo de mejora continua PHVH, si no cumplimos con este ciclo a futuro el
sistema implantado no producird el objetivo principal que es implementar en el personal la
cultura de la mejora, la cultura del aporte individual de cada tarea, cada departamento que
sumados produciran productos y servicios de calidad y adaptados a las necesidades de los

clientes.
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4.4.2 Seguridad de la informacion

Actualmente, las organizaciones empresariales soportan su actividad de negocio en
tecnologias de la informacion y de la comunicacion, por lo que necesitan dotar a sus
sistemas e infraestructuras informaticas en red de las politicas y medidas de proteccion que
garanticen el desarrollo y sostenibilidad de su actividad de negocio. Mantener la
confidencialidad, la integridad, la disponibilidad y la usabilidad autorizada de la
informacion cobra especial importancia y plantera la necesidad de disponer de profesionales
capaces de asegurar, gestionar y mantener la seguridad de la informacion en sus sistemas
ante amenazas presentes y futuras. La seguridad de la informacion es un proceso en el que
se da cabida a un creciente numero de elementos: aspectos tecnolégicos de gestion-
organizacionales, de recursos humano, de indole econémica, de negocios, de tipo legal, de
cumplimiento, etc.; abarcando no sélo aspectos informaticos y de telecomunicaciones sino

también de aspectos fisicos, medioambientales, humanos, etc. (Bertolin, 2008).

Todos los factores citados anteriormente indudablemente deben alinearse con las leyes que
rigen en cada pais y para cada industria, aunque la tendencia en los ultimos afios ha sido el
que la normativa legal se generaliza a nivel mundial ya que con la globalizacién, las
empresas que desean operar en otros paises o desean operar con compafiias que trabajan a
nivel mundial deben cumplir con las exigencias que estas empresas demandan a todos sus

asociados.

El tema de seguridad de la informacidn también va especializandose y profundizandose a

todo nivel, Bertolin expone las siguientes areas:

+ Gestion de seguridad (identifica activos y desarrolla politicas y procedimientos).
+ Auditoria y monitorizacion (recoge informacién para identificar y responder a
posibles transgresiones a la seguridad)
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+ Seguridad de las operaciones (establece controles de identidad, audita y monitoriza
los mecanismos y herramientas).

+ Gestion de riesgos, respuesta y recuperacion (establecer procesos para identificar,
medir y controlar péerdidas).

+ Seguridad de redes y telecomunicaciones (asegura la seguridad utilizando gestion
de acceso remoto, cuestiones de disponibilidad de red, arquitecturas de firewalls /
IDS-IPS, VPN, dispositivos de LAN, etc.).

+ Seguridad fisica (proporciona acceso a los sistemas s6lo a quienes lo necesitan y
estan autorizados).

+ BCP (Business Continuity Planning) y DRP (Disaster Recovery Planning),
proporcionar acceso no interrumpido a los sistemas de datos criticos, estableciendo
planes de contingencia.

+ Codigo malicioso (establece medidas de prevencion, deteccion y recuperacion
relacionados con virus, gusanos, spyware, troyanos, codigo movil, etc.)

+ Leyes, regulaciones y cddigos éticos (crea los planes de concienciacién y vela por
el adecuado cumplimiento con analizadores de vulnerabilidades).

+ Criptologia (cifra, descifra, firma digitalmente, ocultando ficheros y mensajes con
esteganografia, DWM (Digital waterMarking) para DRM (Digital Rights
Management).

+ Modelos y arquitecturas de seguridad (construye la infraestructura de seguridad y
planes directos generales de seguridad para grandes organizaciones).

+ Seguridad en el desarrollo de aplicaciones y sistemas (crea nuevos programas para
proteger una organizacion).

+ Sistemas y metodologias de control de acceso (gestiona las identidades y controla
en qué forma las personas acceden, trabajan y abandonan un sistema) (Bertolin,
2008).

Nadie puede dudar que la seguridad de la informacion ha mejora continuamente, también

es seguro que los métodos que se utilizan para acceder a informacion privilegiada mejora y
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es indispensable que las empresas se encuentren adelante evitando que el riesgo de acceso

no autorizado se convierta en una realidad.

El origen para violar un sistema puede ser interno o externo, las motivaciones son muy
variadas desde un juego a beneficios econdmicos, la frecuencia es muy variada y la

severidad solo se la puede calificar una vez que ha ocurrido el incidente.

Aunque las instituciones hoy en dia implementan varias medidas para evitar que la
informacion de la que dispone la empresa pueda ser utilizada por actores ajenos a la
institucidn las personas siguen siendo el eslabdn més débil en la cadena de seguridad de la
informacidn. Se debe concientizar a todo el personal sobre su responsabilidad con respecto
a sus accesos al sistemas asi como su responsabilidad con la institucion y compafieros de
trabajo, tareas tan simples como el cambio adecuado de contrasefias, el no compartir claves
de acceso, abrir correos de dudosa procedencia, enviar usuarios y contrasefias en correos
electronicos desconocidos, ingresos remotos al sistema sin los debidos controles pueden

colocar a la institucion y sus clientes en grave riesgo.

Por tanto el control se convierte en una herramienta poderosa para evitar que las amenazas
internas o externas amenacen al sistema, especial énfasis tiene el control de acceso, el
principal y més simple es el nombre de usuario y contrasefia de los cuales se debe llevar
registros, permitirle un namero restringido de intentos para ingresos no validos de
contrasefia, luego de los cuales el usuario se bloqueara, se recomienda a los usuarios que
las contrasefias sean de tipo alfanuméricas para que no sean vulnerables, también se
recomienda que no se utilicen palabras relacionadas con el usuario que sean facil de

descifrar.
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Otros temas que deben tomarse en cuenta dentro de la seguridad de la informacion son:
mecanismos de intercambio de autenticacion, mecanismos de firma digital, mecanismos de
integridad de datos, mecanismos de control de encaminamiento, mecanismos de
notarizacion, mecanismos de relleno de trafico, mecanismos de funcionalidad de confianza,
mecanismos de etiquetas de seguridad, mecanismos de deteccion de eventos, mecanismos

de recuperacion de la seguridad.

4.5 EVALUACION DE LOS BENEFICIOS

45.1 Comparativo situacién actual y propuesta

No se puede negar que la implementacidn de un sistema de gestion documental proporciona
un gran cambio a la organizacion no solo desde el punto de vista documental, también desde

el punto de vista procesal.

Cuando la empresa se propone adaptar un sistema, debe realizar un estudio de cémo se
encuentran sus procesos lo que beneficia que a profundidad se levanten los procesos, como
esta tarea que la realizan distintos profesionales especializados en distintas ramas del saber
los cuales utilizan varios criterios para realizar sus estudios y diferentes niveles de

conocimientos lo que enriquece la toma de procesos.

El realizar un estudio de los procesos siempre ayuda a que se evalle a profundidad como
se han estado desempefiando cada uno de ellos, si se han estado cumpliendo con los
requerimientos que exigen las actuales normativas legales, si se cumplen con las normativas

técnicas, se puede determinar si alguna parte del proceso requiere un cambio para realizarlo
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de mejorar manera, también puede suceder que colaborares creativos implantaron mejoras
importantes y deban ser documentadas o incluso se puedan replicadas a parte o toda la

organizacion.

Cuando se han implantado mejoras muy creativas generalmente estas no estan
documentadas en ningun manual o politica lo que ayuda a que la documentacion se la
actualice adecuadamente, en base a hechos comprobados y se comparen los procesos con
la documentacion que consta actualmente, lamentablemente también puede darse el caso de
que procesos muy sensitivos no se los esté trabajando conforme lo que se ha establecido en
la organizacion, esto provocard un llamado de atencion a los responsables de &rea para
corregir de inmediato la parte del proceso o el proceso completo que no esta cumpliendo

con lo que establecen los manuales o instructivos.

Generalmente al levantar procesos se evidencia que cada usuario realiza el proceso a su
manera, no tienen conocimiento de porqué se realiza de tal o cual forma, existen
deficiencias no solo de conocimientos basicos del proceso sino también de conocimientos
generales y la poca o mucha documentacion que avala el procedimiento no es de

conocimiento de los colaboradores.

La sorpresa es mucho mayor cuando el proceso ya se encontraba bajo un sistema
generalmente el sistema ISO 9001, y analizado se puede verificar que existen falencias en
cuanto al cumplimiento de los requisitos que exige de la norma, situacion gravisima mas
aun cuando la organizacion se encontraba certificada y es un requisito necesario para el
funcionamiento de la organizacion; podria darse el caso de que se desee utilizar la
documentacidon ya existente que exige el nuevo sistema sin realizar el debido analisis de
cada documento y solo por llenar el requisito. La documentacion con la que ya cuenta la
organizacion si es verdad puede apoyar al nuevo sistema también es verdad que antes de su

utilizacion se realice un profundo anélisis de su contenido, compararla con el proceso en
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produccidn y realizar las correcciones o actualizaciones necesarias para que puede apoyar

a la implementacion del nuevo proceso.

Analizados todos estos aspectos Yy realizada la propuesta de forma consiente esto quiere
decir que todo el trabajo de la planificacion se lo realiz6 de forma técnica por personas con
experiencia o formadas adecuadamente para trabajar en la planificacion para implementar
el sistema de gestion documental principalmente para mejorar el proceso y este se refleje
en el producto que recibe el cliente, claro esta que esto implica beneficios adicionales y le
permite a la organizacién apoyar la estrategia que se ha planteado la empresa para poder
cumplir con los objetivos planteados por la alta gerencias y que cada colaborar en sus tareas
diarias colabora para que estos objetivos planteados puedan cumplirse y la organizacion

pueda mantenerse en el mercado y en el tiempo.

Como ya se menciono realizada la planificacion en forma adecuada y preparado el proceso
en forma técnica es claro que la institucion bancaria tendrd que enfrentarse a proceso de

cambio el cual puede ser drastico.

La buena noticia para la institucion es que el sistema incluyo un analisis profundo de temas
importantes para su desempefio, lo cual le traerd un nuevo aire para su desempefio. Los
temas que incluyeron fueron: la legislacion vigente que periddicamente realiza
actualizaciones las cuales se deben cumplir de manera estricta si estan relacionadas con las
tareas diarias de la organizacion. Cumplir con la normativa evitara que en auditorias que
realiza la Superintendencia de Bancos se encuentren sorpresas de incumplimiento legal que
ocasionara el pago de sanciones ya sean economicas o de indole administrativo que pueden
afectar al desarrollo de las actividades diarias, también se dan casos en los cuales por el
incumplimiento legal se ha debido realizar fuertes compensaciones econdémicas a los

clientes afectados por tales incumplimientos.
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En el disefio del sistema también se han tomado en cuenta los deseos y necesidades de los
clientes ya que la institucion continuamente debe incorporar las necesidades de estos a sus
productos, esto ayudara a la administracion a destinar recursos a los productos que son mas
demandados o que representan mayores ingresos al mantenerlos en mejora continua y

evitara que se produzcan altos costos en productos poco demandados.

El principal marketing con el que cuenta cualquier institucion son sus clientes y la
implementacién de iniciativas positivas como el de un sistema documental ocasionara que
los clientes obtengan mejores productos y servicios. Ahorro e incorporacion de nuevas
tecnologias también lograran que los desperdicios se eliminen o disminuyan, una adecuada
utilizacion de recursos, la preservacion del medio ambiente, estas iniciativas se conviertan
en una filosofia no solo de la institucion bancaria porqué indirectamente los colaboradores
replicarén las buenas iniciativas en su entorno y seran aplicadas también cuando ellos se
deslinden de la organizacién y se incorporen en nuevas que no cuenten con estos beneficios
y cuidados del medio ambiente o que sean comparadas con las que ya existen y se logren

mejores practicas ambientales y se incremente el compromiso con el medio ambiente.

Inconscientemente la implementacién de un sistema de documentacion incrementa la
colaboracion entre areas, mejorara el trabajo en equipo y la comunicacion entre
departamentos, el llevar registros por ejemplo en cada departamento ayudara a la calidad

de su proceso y su relacién con los otros departamentos.

Los niveles de seguridad son revisados y en el caso de no existir son incorporados a todos
los procesos para evitar incidentes de seguridad o evitar que puedan ocurrir robos o fraudes

en la institucion.
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4.5.2 Ventajas y desventajas

Cuando se implementa un sistema de gestion adecuadamente en una organizacion se

presentan varias ventajas para la misma como:

1. Los procesos en los cuales se implementa la norma se homologan, el personal
operativo y técnico conoce claramente sus responsabilidades, incluso es el personal
de linea quién presenta excelentes propuestas de mejora, los canales de
comunicacion son claros, rapidos y accesibles a todos, es muy facil para la alta
direccion evaluar su implementacion con el respaldo de los datos recogidos en los

puntos de control.

2.El contar con un sistema de gestion documental ayuda a las instituciones bancarias
a la consecucidn sus objetivos generales, debido a que el sistema logra que toda la
documentacion necesaria para cualquier crédito hipotecario se encuentre
debidamente digitalizada y sea accesible de acuerdo a los perfiles de acceso a la
misma, los tiempos de acceso a consulta se reducen y en los casos en el que no se
dispone del documento fisico estos archivos sirven de probatorio y comprobatorio

de las transacciones realizadas.

3.La aplicacion de la norma permite que el aspecto legal sea empleado con rigor a los
procesos de crédito y que las instituciones bancarias en las auditorias periddicas que
realiza principalmente la Superintendencia de Bancos no sea observada por
incumplir con la normativa legal vigente, debido a que los puntos de control han
aportado con informacion valiosa referente al proceso en sus distintas etapas y han

permitido aplicar mejoras o correctivos a todo el proceso.
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4.En el aspecto economico también se ve beneficiada la organizacion, claro que en la
etapa de implementacion se asignan fuertes recursos para llevar a cabo el proyecto
sin embargo, en las siguientes etapas se reduce notablemente la asignaciéon de
recursos. Cuando la documentacion es administrada unicamente de forma fisica, el
costo de consulta es muy alta para una operacion, sin contar con el alto riesgo de
que la documentacion se pierda, sea maltratada o destruida, lo que contribuye a que

el uso de recursos disminuya y contribuya a la conservacion del medio ambiente.

5.Definitivamente la calidad del trabajo con la aplicacion de la norma se incrementara
notablemente porqué el proceso esta debidamente regulado, el personal que realiza
el trabajo domina su puesto, esta consciente de su posicion dentro de la organizacién
y colabora continuamente para que el producto final se encuentre dentro de los
pardmetros establecidos por la alta direccion, la alta gerencia también esta
evaluando el proceso, analizando las propuestas de mejora, incluyéndolas cuando
son factibles en los planes anuales de la organizacién y asignado los recursos

necesarios para su puesta en marcha.

6.Las auditorias internas se pueden planificar considerando la norma, si se presentan
inconformidades estas pueden ser resueltas méas rapidamente por el personal pues
saben exactamente los puntos que fueron incumplidos, también pueden ser
aclarados en casos especiales; en general el personal al conocer la norma y su
aplicacién a los procedimientos se espera que no existan inconformidades o que

estas se reduzcan conforme transcurre el tiempo.

Lamentablemente pueden presentarse desventajas cuando un sistema de gestion no fue
implementado y comunicado al personal que debia ponerlo en marcha, entre las desventajas

que podrian presentarse se encuentran:
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1. EIl proceso no esta controlado, la falta de conocimiento del personal que
interviene en el proceso ocasiona que se incrementen los errores en cada etapa
esto significa que el tema de la comunicacion no fue adecuado (la gerencia no
tiene un fuerte compromiso con la institucion por tanto los canales no fueron
utilizados y reforzados con un seguimiento continuo de la gerencia hacia
recursos humanos y mandos medios y no existen resultados ), el sistema para el
resto del personal solo ha significado un obstaculo en sus labores diarias, no se
realizan los controles necesarios y no se llevan los registros para una adecuada
evaluacion; las propuestas de mejora no existen y por tanto la mejora continua

es un término desconocido en la organizacion.

2. Lamentablemente por mucha pasién que la alta gerencia emplee para
implementar un sistema de gestion en este caso documental, si los mandos
medios no se comprometen con este objetivo serd dificil que la implementacion
de la norma se implemente con éxito en cualquier organizacion, ellos son el
enlace entre los empleados de linea y la direccién o cuando los mandos medios
carecen a parte del compromiso, del conocimiento necesario y falta interés por
la mejora continua; la aplicacion de la norma se convertira Gnicamente en un
objetivo consumidor de recursos y un obstaculo en las tareas diarias de la

organizacion.

3. Una de las desventajas en la utilizacién de la norma es que se emplean
importantes recursos en softwares para la digitalizacion de la documentacion,
también se debe asignar un presupuesto para su mantenimiento y debido al
continuo cambio tecnologico en aproximadamente 3 afios se debe contratar o
desarrollar un nuevo software. Otra de las desventajas es que cuando se contrata
el sistema a un proveedor es la empresa quién debe adaptarse al sistema y para
cualquier modificacion que se requiera realizar se debe esperar al proveedor y

de no constar en el contrato se deben desembolsar valores adicionales. Cuando
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es la misma institucion quién desarrollo el sistema en cambio se pueden producir
exceso de modificaciones al sistema lo cual impide mantener adecuadas pistas
de auditoria e incluso se pueden realizar modificaciones por parte de personal

no autorizado y que afecten a la seguridad del mismo.

Si se aplica el sistema de gestion a una unidad especifica y se presentan varios
obstaculos en su implementacion esto podria desmotivar a las otras unidades
cuando se desea aplicar en toda la organizacion y presentarse una alta resistencia
al cambio con esto la gerencia debera aplicar mayores esfuerzos para cumplir su

objetivo.

Si dentro de la implementacion de la norma de gestion documental no se
sintetiza adecuadamente las politicas, instructivos, procedimientos, controles
una vez implantada la norma podria convertirse en una institucién muy pesada

y burocratica para la toma de decisiones importantes.

4.5.3 Limitantes

El sistema de gestion documental disefiado, planificado, implementado y evaluado en una

organizacion no es una garantia de que la institucion bancaria lograra grandes beneficios en

su institucion.

El sistema por si solo no es eficiente o ineficiente, exitoso o un fracaso, para que el sistema

sea beneficioso el area de recursos humanos también cumple un papel importante apoyando

a las areas directamente involucradas, involucrandose en la planificacion de las
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capacitaciones, realizando evaluaciones luego de que fueron realizadas y asegurandose que
todo el personal que interviene en el sistema posea el conocimiento necesario para
desarrollar su trabajo eficientemente, de forma periédica también debe realizar
evaluaciones del desemperio del personal en el nuevo sistema, organizar capacitaciones para

el mejor desemperio y fortalecer el conocimiento en el lugar de trabajo.

En lo que respecta a la tecnologia utilizada también debe ser evaluada periddicamente, el
sotfware, hardware, sistemas de seguridad, manuales y politicas para la continuidad del
negocio no pueden ser estaticos, la tecnologia cambia continuamente, pero también brinda
enormes posibilidades a las instituciones financieras, si los recursos tecnoldgicos se
escogen adecuadamente, seran de mucho apoyo, pero si no el personal que lo opera se
encontrara con dificultades cuando deba desarrollar el trabajo. Es por esta razon que los
encargados de esta area analizaran la tecnologia que se utiliza, se actualizaran en las nuevas
tecnologias y realizan propuestas de adquisiciones con el fin de que el tema tecnoldgico
aporte cada vez mas a cubrir las necesidades de la organizacion claro esta luego de un
adecuado analisis costo/beneficio. También servira de apoyo para las otras areas como el
area de operaciones trabajando con su personal en la automatizacién de tareas repetitivas,
con la realizacion de pequefias macros o querries que aunque parezcan simples y utilizadas
en procesos contribuyen a la calidad del producto y ayudan a que diariamente se reduzcan

0 se eviten la produccion de errores en las tareas que desempefia el personal.

En lo que respecta al area legal, el sistema puede contener informacion precisa y adecuada
que se debe cumplir de acuerdo a la norma legal vigente pero si no se la aplica o no se la
entendio de forma correcta por parte del personal, por ejemplo en el caso de una auditoria
de la Superintendencia de Bancos o en el reclamo presentado por un cliente se podria revelar
graves incumplimientos que ocasionarian el pago de una multa de caracter considerable o
el pago de una fuerte indemnizacion al cliente afectado, puede ocurrir que esto se hay
producido porgué el tema legal no fue considerado en auditorias internas, en los manuales

e instructivos internos, son graves ineficiencias en el area legal, o aunque han sido
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consideradas no ha sido comunicadas adecuadamente al personal lo que ha perjudicado de

forma irreversible a la institucion y sus clientes.

Nuevamente aqui podemos darnos cuenta que el sistema no esta aislado de toda la
organizacion, debe ser parte de la planificacion anual de la institucion bancaria, constar
dentro de los objetivos, estratégicas, planes de negocio, presupuestos, etc. La iniciativa de
la implementacion de un sistema simplemente no aporta en nada a una organizacion; el
compromiso de todos sus integrantes empezando por la alta gerencia hacia abajo ayudara a
su implementacion, si el personal estd comprometido y la empresa no es reciproca con ellos,

la emocion de su inicio pronto se desvanecera.

El entorno en que se desarrolla la industria también, puede motivar o restringir la puesta en
marcha de los proyectos que desarrollan las instituciones bancarias, el tipo de ambiente en
que deben desempefiarse también afecta el modo o el alcance que pueda tener la

implementacion de un sistema de gestion documental.

Puede pasar que la estructura bancaria no sea propicia para la implementacion de un sistema
de gestion documental en cuyo caso, primero se deberia cambiar la estructura hacia una que
permita una adecuada implementacién y desempefio del sistemas, las estructuras también
responden al tamafio de la organizacion y para instituciones muy pequefias se podria iniciar
con la implementacion de buenas préacticas de gestion y una vez adaptada la organizacion

podria migrarse a un sistema de gestion documental.

Cuando el sistema no fue estudiado adecuadamente y se encuentran muchas dificultades en
su implementacion, la alta gerencia se ve en la dificil tarea de decidir si se continuar con la
implementacion e ir corrigiendo las ineficiencias durante el desarrollo de las tareas o si es

mejor que no se continle con esta tarea y se vuelvan los procesos a realizar de la forma en
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que se estaban realizando anteriormente, con la consecuente pérdida de recursos en los que

se incurrié anteriormente.

4.6 Propuesta de sistema

4.6.1 Pasos de implementacion

Una vez disefiado el sistema de gestion documental, es imperioso que se proceda con la
mayor rapidez posible con la implementacion en la institucion bancaria que se desee aplicar.
Para implementar quiere decir que todos los procesos que intervienen en el sistema fueron
adecuadamente identificados, homologados y establecidos de acuerdo a los requisitos que

presenta la norma.

La implementacion se la debe realizar de forma planificada, es necesario y recomendable
que las personas que intervinieron en el disefio del sistema de gestion documental también
intervengan en la planificacion porqué conocen todos los procesos y todos los requisitos
gue exige la norma; en este caso el sistema de gestion documental para instituciones
bancarias deberia ser implementado por los responsables de las areas de tecnologia,
operaciones y legal. Los responsables de cada area una vez terminado el disefio deberian

reunirse y planificar la forma en la cual se implementara el sistema.

La implementacion se la debe planificar de la forma més sencilla posible, para esto se debe

considerar también los perfiles del personal que intervendra en la implementacion (nivel de
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educacion, edad, sexo, cultura, raza, etc,), también seria recomendable que la
implementacién se realice con la ayuda de profesionales que ayudaran con la direccién, y
en instituciones en las cuales no es posible contratar un profesional se deberia incluir

personal con experiencia en implementacion de sistemas.

Otro de los puntos importantes a considerar es el tiempo y compromiso que debe mantener
todo el personal que debe intervenir en la implementacion porqué se debe destacar que a
mas de sus tareas cotidianas también deberan asumir la tarea de la implantacion del sistema
lo cudl les demandard mayor cantidad de tiempo y esfuerzo; de no existir un fuerte
compromiso serd muy dificil una implementacion porqué tomard méas tiempo, recursos e
incluso podria darse el caso que no se llegara a implementar el sistema o la implementacion
no se efectle de manera adecuada y a la larga deba desecharse el proyecto y también todos
los recursos empleados. Como se ha mencionado reiteradamente en esta tesis el principal
compromiso es el de la alta gerencia, es el principal motivador para que cualquier proyecto

sea exitoso en cualquier empresa; la alta gerencia cumple un papel importantisimo.

Hugo Ortiz Herrera presenta 15 etapas para la implementacién de un Sistema de Calidad le

cual se puede adaptar a un sistema de gestion documental:

Etapa 1. Andlisis de la Situacion Actual.- Nos indica el estado actual de la empresa,
establece el punto de partida y conocer y planear a donde quiere llegar, estableciendo
objetivos y metas planteandose preguntas como: ¢COmo y en que estado se encuentra la
empresa?, ¢Qué es lo que esta haciendo en el presente?, ;Como lo esta haciendo?, ;Que es
lo que debe hacer?, ;Qué es lo que no se debe hacer?, ;Como lo debe hacer?, ; Qué pasos

seguir?.
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Etapa 2. Mapeo de procesos.- Procesos actuales y relacion otros departamentos y

procesos, nos dara una vision amplia de donde se va a intervenir.

Etapa 3. Documentacion de Politica y Plan .- Para el caso de gestién documental seria la
politica de digitalizacion (objetivo, compromiso con el cliente, mejora continua) y el plan
de digitalizacion (procedimientos, recursos, quién, cuando, procesos productos).

Etapa 4. Elaboracion de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo. - Documentar
procesos y procedimientos qué hace, como lo hace y dénde quiere llegar.

Etapa 5. Elaboracion del Manual del Sistema. - Es la descripcion de la norma, en los
procesos de la empresa, contiene todos los procedimientos documentados de la

organizacion en todos sus niveles, depende de cada organizacion.

Etapa 6. Capacitacion. - Cambiar la mentalidad del recurso humano hacia un cambio
basado en normas y procesos controlados, comunicarles objetivos, ventajas, controles

indicadores, herramientas, acciones correctivas, preventivas, etc.

Etapa 7. Implementacion. — Una vez creado, desarrollado y estructurado lo anterior,
ademas de la capacitacion al personal, llega esta etapa donde se pone en marcha todo el

sistema y el personal comienza con el uso del a herramienta.

Etapa 8. Primera Auditoria Interna. - Revisién para ver como esta operando el sistema

observar fallas para corregirlas y detectar oportunidades de mejora.
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Etapa 9. Revision General. - Revisar todo el sistema implantado, analizar fallas
encontradas, ver la manera de corregirlas y evitar que vuelvan a su suceder, proponer

acciones correctivas y preventivas.

Etapa 10. Acciones Correctivas y preventivas. - Como resultado de la primera auditoria
y la revision general para comenzar a trabajar sobre las observaciones y/o No

Conformidades.

Etapa 11. Segundo Auditoria Interna (Opcional). - Para asegurarse del funcionamiento
del sistema antes de la pre-auditoria externa y que las acciones correctias y preventivas

resultantes de la primera auditoria interna se estén resolviendo desde su causa raiz.

Etapa 12. Acciones Correctivas y Prevenvias (Opcional). - Provenientes de una segunda

auditoria.

Etapa 13. Procesos de Analisis y Mejora. - Analizar los resultados obtenidos durante las
auditorias y las acciones correctivas implementadas y complementadas. De esta manera
vamos a poder identificar que observaciones fueron No Conformidades (mejorar la calidad)
y que observaciones fuero Oportunidades de mejora (mejorar el funcionamiento del

sistema).

Etapa 14. Auditoria externa. - Se debio0 realizar una pre-auditoria se hacen las solicitudes

de acciones correctivas y preventivas debido a No conformidades encontradas.
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Etapa 15. Certificacion. - Si se encuentran no conformidades el organismo auditor dara

un plazo para solucionarlas. (Herrera, 2013).

4.6.2 Cronograma de implementacion

La implementacion de un sistema de gestion documental podria realizarse en 1 afio, todo
dependeré del tamafio de la organizacién y del nivel de conocimiento y compromiso del
personal que esté involucrado en el proceso, asi como del impulso que reciban los
responsables de la alta gerencia no solo para ellos sino también para todo el personal y del

apoyo que reciban las diferentes areas.

Una vez que se estén desarrolladas todas las etapas de la implementacién serd el mismo

equipo responsable quienes establezcan el cronograma para su puesta en marcha.

A continuacion se presenta una propuesta:
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

R/
L X4

Basta con acudir a la institucion bancaria de nuestra confianza y solicitar un
documento de archivo; en el 90% de los casos la persona que recoge nuestra
solicitud no puede confirmarnos un tiempo exacto para la entrega, desconoce el
proceso, no cumple con el tiempo que nos informd, menos adn entregarnoslo en
pocos minutos, etc.; esto ocurre porqué las instituciones bancarias no disponen de
un sistema de gestion de documentacién documental bajo una norma que avale la
calidad del proceso que se trabaja en cada institucion y cuyo objetivo en primer
lugar es homologar procesos para lograr la calidad e implementar la mejora continua
de estos con el fin de brindar a sus clientes un producto acorde a sus necesidades y
colocarse a la vanguardia de la industria en el Ecuador. El presente trabajo puede
servir como consulta para la implementacién de un sistema de gestién documental

que fortalezca la calidad en una institucién financiera.

Quienes hemos laborado en instituciones bancarias podemos darnos cuenta que no
pueden seguir operando con el uso de documentacion unicamente fisica, tanto por
el riesgo que representa como por los costos; este trabajo expone una guia para que
la digitalizacion se convierta en una buena opcion de archivo empezando en un
proceso tan importante cémo el de crédito con garantia hipotecaria y elimine riesgos
de pérdida de documentos, deterioro, utilizacion de recursos, disminucion del
tiempo para el acceso al documento deseado y el cuidado del medio ambiente con

el que debe aportar cada empresa al disminuir el uso de papel en la institucion ¢ que



de existir un proceso de digitalizacion se homologue mediante la utilizacion de una

norma.

La legislacion ecuatoriana cuenta con una normativa legal adecuada que regula la
actividad bancaria, la concesion de creditos hipotecarios en cuanto a normativa legal
esta suficientemente regulada; la Superintendencia de Bancos, mediante sus
requerimientos permanentes o especiales mantiene en la actualidad un saludable

sistema bancario.

Las instituciones bancarias se han convertido en un complemento para el
cumplimiento de las leyes por parte de sus clientes ya que al acudir ellos a este tipo
de instituciones deben cumplir dentro de los requisitos para un crédito con la
certificacion de la ejecucion de sus obligaciones legales.

Este trabajo ha demostrado que implementar un sistema de gestion en una
institucion bancaria bajo una norma internacional es factible en nuestro pais y las
prepara para competir en mejores condiciones en el mercado nacional y les puede

permitir el ingreso en mercados internacionales.

La Norma ISO 30301, exige para su implementacion el cumplimiento de varios
requisitos los cuales se han desarrollado en el presente trabajo, estos requisitos se
encuentran dentro del ciclo PHVA y requiere como lo especifica la norma del
liderazgo de la alta gerencia para mejorar la calidad de los procesos.

Un sistema de digitalizacion bajo una norma como la 1ISO 30301 es compatible con
otros sistemas de calidad pues se basa en el sistema de calidad 1SO 9001 y a la cuél
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también pueden incorporarse otras normas pues mantienen la misma estructura de

implementacion.

5.2 RECOMENDACIONES

R/
L X4

R/

En el Ecuador debe fomentarse la implementacion de normas internacionales para
mejorar la calidad del servicio bancario utilizando del ciclo PHVH para la mejora
continua de los procesos. Las autoridades publicas y privadas son las Illamadas a
promover en las industrias la utilizacion de dichas normas internacionales para
lograr la exportacion de productos y servicios mediante la difusion y capacitacion

en cuanto a normas internacionales.

Las instituciones bancarias deben considerar la utilizacion de sistemas de
digitalizacion como una opcion para la reduccion de sus costos en los procesos
sensitivos y complementarse con el uso de una norma internacional como
mecanismo para homologar procesos y encaminarse hacia la prestacion de servicios

al mismo nivel que instituciones bancarias internacionales.

Las instituciones regulatorias en nuestro pais han evolucionado en cuanto a la
exigencia de cumplimiento de la normativa legal por parte de sus actores, pero
deberian mejorar en cuanto a la difusion y consulta de las actualizaciones, asi como

también mejorar las vias de consulta y apoyo a los usuarios que los requieran.

Las instituciones bancarias aportan también dentro de sus actividades a que sus

clientes cumplan con sus obligaciones legales, pero en ciertos casos los clientes no
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X/
°

R/
A X4

comprenden que también los bancos deben cumplir con exigencias, para lo cual se
recomendaria que dentro de sus paginas de internet se detallen los requisitos que
deben cumplir para el otorgamiento de créditos hipotecarios.

Las instituciones publicas y privadas, en muchas ocasiones no se proponen la
utilizacion de normas internacionales en sus instituciones debido a la falta de
conocimiento de como funcionan; las universidades podrian también formar con sus
estudiantes consultorios de asesoria en cuento al uso e implementacion de

normativas internacionales.

La alta gerencia también debe asumir un papel mas activo en cuanto a la utilizacion
del ciclo PHVH en sus instituciones y realizar un seguimiento junto con los mandos

medios para que la mejora continua forme parte de la cultura de la empresa.

Las instituciones bancarias que aun no disponen de sistemas de digitalizacién deben
consultar y evaluar sus costos y beneficios para que sean implementados en sus
organizaciones, deben recordar que el mercado proporciona varias opciones dentro

de las cuales se pueden escoger.
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ANEXO 1.

Art. 51.- Los bancos podrén efectuar las siguientes operaciones en moneda nacional o
extranjera, o en unidades de cuenta establecidas en la ley:

a) Recibir recursos del publico en depdsitos a la vista...

b) Recibir depdsitos a plazo...

C) Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones,...

d) Emitir obligaciones y cédulas garantizadas con sus activos y patrimonio...

e) Recibir préstamos y aceptar créditos de instituciones financieras del pais y del
exterior;

f) Otorgar préstamos hipotecarios y prendarios, con o sin emision de titulos, asi como,
préstamos quirografarios;

g) Conceder créditos en cuenta corriente. ..

h)

u) Emitir obligaciones con respaldo de la cartera de crédito hipotecaria o prendaria
propia o adquirida, siempre que en este ultimo caso, se originen en operaciones activas

de crédito de otras instituciones financieras;..
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ANEXO 2.

ARTICULO 7.- Para el otorgamiento del crédito, las entidades financieras deberan evaluar
y verificar la capacidad de pago del deudor y la estabilidad de la fuente de sus recursos,
provenientes de sueldos, salarios, honorarios, remesas, rentas promedios u otras fuentes de
ingresos redituables, a través de documentos que los respalden, los cuales deberan formar

parte integrante de los expedientes respectivos.

ARTICULO 10.- Previo al desembolso, las condiciones o los contratos / pagarés seran
verificados por el personal de cartera — back office que comprobara si los requisitos del
comité de crédito fueron cumplidos y si los contratos de garantia fueron correctamente
registrados en los registros oficiales publicos respectivos. Los fondos del crédito seran

acreditados a la cuenta del cliente 0 como se haya definido en la solicitud de crédito .

ARTICULO 14.- Las exposiciones de crédito seran documentadas adecuadamente,
manteniéndose un file de crédito que contendra la informacion, documentacion y respaldos
gue constan en la norma vigente. Todos los documentos legales originales relacionados con
el otorgamiento de la exposicion de crédito (contratos de crédito, contratos de garantia y
planes de pago) se mantendran en custodia.

ARTICULO 15.- La entidad financiera desarrollara contratos/pagarés de crédito y de garantia
estandarizados para todas las exposiciones de crédito. (Normas de control para las entidades

de los sectores Financieros Publico y Privado, 2016).
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ANEXO 3.

Articulo 2.- Las entidades controladas contaran con un comité de administracion integral de

riesgos, que el organismo colegiado...

Articulo 3.- Las funciones principales que debe cumplir el comité de administracion integral

de riesgos, son los siguientes:

a. Evaluar y proponer para administracion del directorio las estrategias, politicas,
procesos, procedimientos y metodologias que permitan una eficiente administracion
integral de riesgo y de cada uno de los riesgos; asi como las propuestas o reformas
correspondientes;

b. Aprobar los manuales de procedimientos y metodologias de administracion integral
de riesgos, cuando exista delegacion del Directorio;

c. Asegurarse de la implementaciéon y cumplimiento de estrategias, politicas,
metodologias, procesos y procedimientos de la administracion integral de riesgos y

de cada uno de los riesgos, e informar al directorio al menos en forma mensual...

Articulo 4.- ..

d. Monitorear el nivel de exposicion de cada uno de los riesgos identificados, proponer
mecanismos de mitigacion de las posiciones y velar por el cumplimiento de politicas,
limites de exposicion al riesgo y niveles de autorizacion dispuestos;. ..

VIII.  Analizar la incursion de la entidad en nuevos negocios, operaciones y actividades

y la prestacion de nuevos servicios financieros, acorde con las estrategias del
negocio, con sujecién a las disposiciones legales, normativas y estatutarias, en

cumplimiento del proceso de administracion integral de riesgos;...(Norma de
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control para la gestion integral y Administracion de riesgos de las entidades de

los sectores Financieros Publico y Privado, 2017).

Para complementar en esta norma la seccion 3 expide disposiciones generales
exponiendo en el segundo punto la necesidad de contar con sistemas tecnoldgicos

adecuados:

Segunda.- Las entidades controladas deben disponer de un sistema informatico capaz de
proveer a la administracion y a las areas involucradas, toda la informacion necesaria para
identificar, medir, controlar, mitigar y monitorear las exposiciones de riesgo que estan

asumiendo, y apoyar en la toma de decisiones oportunas y adecuadas.

Estos sistemas incorporaran los procesos definidos para la elaboracion de los informes,
que involucren todas las variables relacionadas con la medicion de los riesgos y la
vulnerabilidad institucional, bajo las diversas condiciones del entorno. (Norma de control
para la gestion integral y Administracion de riesgos de las entidades de los sectores
Financieros Publico y Privado, 2017).
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ANEXO 4.

Art. 4.- Informacién original y copias certificadas.- Los mensajes de datos y los documentos
desmaterializados, cuando las leyes asi lo determinen y de acuerdo al caso, deberan ser
certificados ante un Notario, autoridad competente 0 persona autorizada a través de la

respectiva firma electronica, mecanismo o procedimiento autorizado.

Los documentos desmaterializados se consideraran, para todos los efectos, copia idéntica del
documento fisico a partir del cual se generaron y deberan contener adicionalmente la
indicacion de que son desmaterializados o copia electronica de un documento fisico. Se
emplearan y tendran los mismos efectos que las copias impresas certificadas por autoridad

competente.

Art. 5.- Desmaterializacién.- El acuerdo expreso para desmaterializar documentos debera
constar en un documento fisico o electronico con las firmas de las partes aceptando tal
desmaterializaciéon y confirmando que el documento original y el documento
desmaterializado son idénticos. En caso que las partes lo acuerden o la ley lo exija, las partes
acudiran ante Notario o autoridad competente para que certifique electrénicamente que el
documento desmaterializado corresponde al documento original que se acuerda
desmaterializar. Esta certificacion electronica se la realiza a través de la respectiva firma

electronica del Notario o autoridad competente.

Los documentos desmaterializados deberan sefialar que se trata de la desmaterializacién del
documento original. Este sefialamiento se constituye en la Gnica diferencia que el documento

desmaterializado tendré con el documento original.
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En el caso de documentos que contengan obligaciones, se entiende que tanto el documento
original como el desmaterializado son la expresion de un mismo acuerdo de las partes
intervinientes y por tanto no existe duplicacion de obligaciones. De existir multiplicidad de
documentos desmaterializados y originales con la misma informacion u obligacién, se

entendera que se trata del mismo, salvo prueba en contrario.

La desmaterializacion de los documentos de identificacion personal estara sujeta a las
disposiciones especiales y procedimiento que las entidades competentes determinen.

Art. 21.- De la seguridad en la prestacion de servicios electronicos.- La prestacion de
servicios electrénicos que impliquen el envio por parte del usuario de informacién personal,
confidencial o privada, requerird el empleo de sistemas seguros en todas las etapas del
proceso de prestacion de dicho servicio. Es obligacion de quien presta los servicios, informar
en detalle a los usuarios sobre el tipo de seguridad que utiliza, sus alcances y limitaciones,
asi como sobre los requisitos de seguridad exigidos legalmente y si el sistema puesto a
disposicion del usuario cumple con los mismos. En caso de no contar con seguridades se
deberd informar a los usuarios de este hecho en forma clara y anticipada previo el acceso a
los sistemas o0 a la informacion e instruir claramente sobre los posibles riesgos en que puede

incurrir por la falta de dichas seguridades.

En este punto del andlisis legal debemos mencionar la Norma de control para la
conservacion de los archivos en sistemas de almacenamiento de las entidades controladas
por la Superintendencia de Bancos, la cual estd dividida en 4 secciones y dispociones

generales .
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Esta norma en su seccién I. contiene definiciones para su utilizacién las cuales se transcriben

a continuacion:

a. Sistema de almacenamiento magnético.- Son aquellos dispositivos de
almacenamiento de datos (cinta magnética, disco flexible, disco duro
internos/externos, entre otros) en los que se utilizan las propiedades magnéticas de
los materiales para almacenar y leer informacion digital.

b. Sistema de almacenamiento éptico.- Medio de almacenamiento de datos de sistema
de discos o unidades de discos de almacenamiento de datos (DVD-ROM, Blue-Ray,
entre otros) en el que un disco, se codifica, guarda y almacena la informacion.

c. Sistema de almacenamiento magneto-6ptico.- Sistema combinado que graba la
informacidn de forma magnética bajo la incidencia de un rayo laser, y la reproduce
por medios opticos (super disk, jaz, disco zip, entre otros) (Norma de control para la
conservacion de los archivos en sistemas de almacenamiento de las entidades

controladas por la Superintendencia de Bancos, 2016).

La seccidn Il hace referencia a cuestiones generales como tiempo de mantenimiento de la

informacion, tipos de almacenamiento, medidas de seguridad, etc, los cuales son:

ARTICULO 2.- Las entidades de los sectores financiero publico y privado; asi como las
compafiias auxiliares de servicios financieros, en lo que concierne a la informacion de los
servicios financieros que prestan en las entidades financieras, mantendran sus archivos
contables fisicos, incluyendo los respaldos respectivos, por el plazo de diez (10) afios

contados a partir de la conclusion de la operacién correspondiente.

ARTICULO 3.- Las entidades citadas en el articulo precedente, grabaran en sistemas de

almacenamiento magnético, Optico, magnético-optico u otros, todos los archivos contables
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incluidos sus respaldos, y los documentos que la entidad controlada estime que merecen su

conservacion y autenticidad.

ARTICULO 4.- Los archivos almacenados en forma digital de los documentos contables,
incluyendo los respaldos respectivos, deberan mantenerse por un plazo de no menos quince

afos (15) afos.

ARTICULO 5.- Las entidades controladas, para la conservacion de los archivos podran
utilizar sistemas de almacenamiento magnético, dépticos, magnético-Opticos u otros, de
acuerdo con lo dispuesto en la presente norma de control y en los procedimientos propios

que para el efecto apruebe el directorio de la entidad controlada.

ARTICULO 6.- Al grabarse un documento en los sistemas de almacenamiento descritos en
la presente norma, se cuidara que la grabacion en el medio respectivo tenga las medidas de
seguridad que garanticen que los documentos digitalizados no sean editables, qué la
grabacion sea nitida e integra y mantenga absoluta fidelidad, de tal forma que permita obtener
una reproduccion fidedigna. En consecuencia queda prohibido hacer recortes, dobleces,

enmendaduras o cualquier otra alteracion al original del documento que se graba.

ARTICULO 7.- Los sistemas de almacenamiento, magnético, 6ptico, magnético-ptico u
otros, que contengan los documentos referidos en esta norma, una vez que hayan quedado
correctamente grabados y dependiendo de su naturaliza, deben conservarse en un lugar de
almacenamiento de los dispositivos de respaldo de la entidad controlada, misma que debe
cumplir con las condiciones fisicas y ambientales internacionalmente requeridas para la

conservacion de aquellos.
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ARTICULO 8.- La copia digitalizada de un documento grabado en los sistemas de
almacenamiento descritos en la presente norma, tendrd el mismo valor probatorio que el
Cddigo Orgénico General de Procesos le otorga al original, siempre que la grabacion se

hubiera realizado observando los dispuesto en esta horma.

ARTICULO 9.- Respecto de los archivos digitales, se aplicaran las disposiciones previstas
en la Ley de Comercio Electronico, Firmas y Mensajes de Datos, el codigo Organico General
de Procesos y demas leyes correspondientes (Norma de control para la conservacion de los
archivos en sistemas de almacenamiento de las entidades controladas por la Superintendencia
de Bancos, 2016).

La seccidn Il se refiere al almacenamiento:

ARTICULO 10.- Previo a la implementacion de los sistemas de archivo en formato digital
las entidades controladas deberan notificar a la Superintendencia de Bancos, para lo cuél

acompafaran toda la informacion que permita establecer la conveniencia o no de su uso.

El organismo de control podréa realizar las verificaciones del cumplimiento de la presente

norma en las auditorias in situ que realice.

ARTICULO 11.- Los dispositivos utilizados para el almacenamiento llevaran una etiqueta
descriptiva del contenido de los archivos grabados.

ARTICULO 12.- Los archivos debidamente grabados deberan numerarse en orden

secuencial, para que se puedan identificar facilmente.
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ARTICULO 13.- Se prohibe dejar espacios en blanco dentro de los documentos grabados.

ARTICULO 14.- Al inicio del almacenamiento de los documentos y archivos, la entidad

controlada grabard un acta en la que constaran los siguientes datos:

Nombre de la entidad financiera, con la identificacion de la oficina a cuyo cargo esta
la custodia de la documentacion que se almacena;

Lugar y fecha en que se inicia del almacenamiento de los archivos;

Disposicion emitida por el funcionario autorizado, para el almacenamiento de los
archivos:

Detalle pormenorizado de los documentos a ser grabados; y,

Nombre y firma del funcionario encargado del almacenamiento de lo archivos y del
representante legal de la oficina de la entidad controlada, o de su delegado.

ARTICULO 15.- Inmediatamente después del dltimo documento grabador debera

incorporarse el acta de terminacion con los siguientes datos:

a.
b.

C.

o Q —Hh o

Numero de orden y nombre del archivo:

Lugar y fecha en la que se termind la grabacion;

Nombre de la oficina de la entidad controlada cuyo archivo fue grabado en los
sistemas de almacenamiento;

Fecha de la actualizacién de los documentos, de ser el caso, y el motivo de dicha
actualizacion;

Detalle del ultimo documento que se ha grabado;

Numero total de documentos que han sido grabados y su tamafio en megabytes:
indice de los documentos grabados:

Declaracion de los funcionarios responsables de que los documentos grabados que

constan en los dispositivos son autenticos; y,
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i. Nombre y firma del funcionario encargado del almacenamiento de los archivos y del

representante legal de la oficina de la entidad controlada, o de su delegado.

ARTICULO 16.- Los originales de cada acta de iniciacion y de terminacion llevaran el
mismo numero de orden correspondiente al dispositivo utilizado y a mas de grabarse deberan

archivarse en la entidad controlada con todas las seguridades.

ARTICULO 17.- Las entidades controladas mantendran un registro de las personas a cargo
de la custodia de los sistemas de archivo y de aquellas autorizadas para acceder a su
informacién y la oficina a la que pertenecen (Norma de control para la conservacién de los
archivos en sistemas de almacenamiento de las entidades controladas por la Superintendencia
de Bancos, 2016).

ARTICULO 18.- Los documentos que se graben en sistemas de almacenamiento magnético,
Optico, magnético-Optico u otros, deben permitir el formateo para modo no borrable, con las
debidas medidas de seguridad de acceso.

Para el caso de que la entidad controlada utilice sistemas basados en redes dénde los datos
estan alojados en espacios de almacenamiento virtualizados, deben aplicar las medidas de
seguridad establecidas en la norma de riesgo operativo.

Las especificaciones técnicas se detallan en el capitulo 1V:

ARTICULO 18.- Los documentos que se graben en sistemas de almacenamiento magnético,
Optico, magnético-éptico u otros, deben permitir el formateo para modo no borrable, con las

debidas medidas de seguridad de acceso.
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Para el caso de que la entidad controlada utilice sistemas basados en redes donde los datos
estan alojados en espacios de almacenamiento virtualizados, deben aplicar las medidas de

seguridad establecidas en la norma de riesgo operativo.

ARTICULO 19.- Para grabar en los sistemas de almacenamiento descritos en la presente
norma la entidad controlada deberd tener una herramienta tecnolégica disefiada para el
manejo de archivos de documentos, la misma que no debe permitir ningun tipo de acceso
para la modificacion de la informacion en ella almacenada, pudiendo tener estaciones de

consultas descentralizadas.

ARTICULO 20.- La custodia de los archivos grabados en los sistemas de almacenamiento
magnético, Optico, magnético-Optico u otros y las consultas a los mismos seran de
responsabilidad directa del propietario de la informacion, que sera el funcionario responsable

del sistema de reproduccion.

ARTICULO 21.- La entidad controlada obtendré respaldos de la informacion grabada en la
herramienta tecnoldgica las veces que se requiera, las cuales deberan guardarse en un lugar
con riesgos diferentes al correspondiente a la emisién de los documentos y mantendra un
registro de las personas autorizadas para acceder a la informacion que consta en cualquiera

de los sistemas de almacenamiento descritos en la presente norma.

ARTICULO 22.- La entidad controlada cuidara que la herramienta tecnoldgica para el
manejo de archivo sea original y tenga sus licencias respectivas (Norma de control para la
conservacion de los archivos en sistemas de almacenamiento de las entidades controladas por

la Superintendencia de Bancos, 2016).
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Por altimo las disposiciones generales comprende el tiempo de la informacion, seguridad, su

destruccion, adulteracion, alteracion, copia:

PRIMERA.- Las entidades controladas estableceran mecanismos de seguridad de la
informacion que impidan la adulteracion de los archivos contables fisicos y sus respaldos;

asi como, para el de cualquiera de los sistemas de almacenamiento utilizados.

SEGUNDA.- Luego de cumplido el plazo establecido en el Cédigo Organico Monetario y
Financiero para la conservacion de los archivos fisicos y sus respaldos, las entidades
controladas podran proceder a su incineracién o destruccion, para lo cual se elaborara un acta

en la que se hagan constar los siguientes datos:

a. Lugary fecha de la incineracion o destruccion;

b. Identificacion de la oficina de la entidad controlada a cuyo archivo corresponden los
documentos incinerados o destruidos;

c. Detalle de la documentacion que se ha incinerado o destruido, debiendo constar
claramente la fecha de registro inicial y la fecha de conclusion de la operacion y el
nombre del cliente o usuario final al que pertenece la documentacion; y,

d. El acta debera estar suscrita por los siguientes funcionarios de la entidad controlada,
de los cuales debera constar el nombre y firma, los que seran responsables de la
incineracion o destruccién: representante legal o su delegado, responsable de su

custodia y auditor interno.

Copia del acta de incineracion o destruccion se remitira a la Superintendencia de Bancos.

TERCERA.- Luego de cumplido el plazo establecido en el Cdodigo Organico Monetario y

Financiero para la conservacion de los dispositivos que contienen los archivos de los
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documentos contables y sus respaldos almacenados en formato digital, las entidades
controladas podrén resolver su destruccion, para lo cual deberan observar las disposiciones

establecidas por la autoridad competente.

a. Lugar y fecha de destruccion;

b. Identificacion de la oficina de la entidad controlada a la que corresponden los
dispositivos de almacenamiento que se destruyen;

c. Detalle de la documentacion almacenada en el dispositivo que se ha destruido,
debiendo constar claramente el lugar y la fecha de inicio del almacenamiento de los
documentos y archivos; el lugar y la fecha

d. El acta deberd estar suscrita por los siguientes funcionarios de la entidad controlada,
de los cuales deberad constar el nombre y firma, los que seran responsables de la
destruccion; representante legal o su delegado, responsable de su custodia y auditor

interno.

Copia del acta de destruccion se remitira a la Superintendencia de Bancos.

CUARTA.- En caso de alteracion, adulteracion o falsificacion de los documentos, el
representante legal de la entidad controlada realizara la denuncia respectiva para que el autor
de estas infracciones sea sancionado de conformidad con las disposiciones contenidas en el
Codigo Organico Integral Penal, sin perjuicio de la aplicacion de las sanciones

administrativas previstas en el Cddigo Organico Monetario y Financiero.

QUINTA.- Las entidades controladas deberan proporcionar a la Superintendencia de Bancos
las facilidades técnicas necesarias para acceder en cualquier momento a la informacion

grabada en los sistemas de almacenamiento antes descritos.
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SEXTA.- En caso de reproduccion de los documentos archivados en sistemas de
almacenamiento para ser entregados a terceros, las entidades controladas deberan observar
lo dispuesto en el Cédigo Organico Monetario y Financiero respecto al sigilo, reserva 'y lano

divulgacion de informacion...

Los cargos por las reproducciones se sujetaran a lo dispuesto por la Junta de Politica y

Regulacion Monetaria y Financiera.

Las entidades controladas no podran negar la entrega de informacion que sobre si mismo

solicite el usuario financiero.

SEPTIMA .- Los casos de duda en la aplicacion de la presente norma seran resueltos por la
Superintendencia de Bancos (Norma de control para la conservacion de los archivos en
sistemas de almacenamiento de las entidades controladas por la Superintendencia de Bancos,
2016).
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ANEXO 5.

CONTROLES QUE ESTABLECE LA NORMA 1SO 30301

No

Al
All

Alll

Al1l2

Al1l3

PROCESO
Creacion
Determinar qué, cuando y como
los registro deben ser creados y
capturados para cada proceso de
negocio
Determinar la necesidad de

informacion

Determinar los requisitos

Crear registros contables

173

CONTROLES

Todas las necesidades operativas, de
informes, auditoria y otras partes
interesadas para informacion
(capturada como registros con
metadatos apropiados) sobre los
procesos de la organizacién deberan
ser identificados y documentado
sistematicamente.

Requisitos para crear, capturar y
administrar registros y las decisiones
de no capturar registros para procesos
especificos seran determinados en
funcidn de los requisitos comerciales,
legales y otros, documentado y
autorizado.

Los registros se crearan en el
momento (0 poco después) de las
transacciones o incidentes a los que se
refieren por individuos que tienen
conocimiento directo de los hechos o
por instrumentos rutinarios utilizados
por la organizacion para realizar la

transaccion.



No

AllA4

All5

Al11l6

Al?2

Al21

PROCESO

Determinacién de la retencién

Establecer un programa de

disposicion

Determinar métodos de captura
integrada

Determinacién del contenido,
contexto e informacién de control
(metadatos) que se incluiran en la

archivos

Identificacion contextual y

descriptiva de la informacion

174

CONTROLES

Se establecera un procedimiento para
determinar los periodos de retencion
de los registros de acuerdo a los
requerimientos de cada proceso de
trabajo

Las decisiones sobre la retencion y la
disposicion de los registros se basan
en los requisitos comerciales, legales
y otros requisitos identificados
documentado en un horario de
disposicion.

Los métodos integran la captura de
registros con los procesos de negocios

deben decidirse en un documento.

La informacidn necesaria para
identificar los registros de cada obra.
Proceso, incluyen la identificacion de
la seccidn de la organizacion
responsables de dichos registros y del
proceso de trabajo, seran
determinadas y documentadas como

parte de los requisitos de los registros.



No

Al22

Al3

Al131

Al4

Al4.1.

PROCESO

Identificar puntos de captura

Decidir en que forma y estructura
se crearan y capturaran los

registros

Identificar requisitos especificos

Determinacion de tecnologias
apropiadas para crear y capturar

registros

Tecnologias selectas

175

CONTROLES

Los puntos en los que se captura la
informacion contextual o

afiadido a los registros y sus fuentes,
se identificaran en el

procedimientos para cada proceso de

trabajo.

La informacién, forma y estructura de
la informacion requeridos como
registros para cada proceso de trabajo
deberan ser identificados y

documentados

Las tecnologias para crear y capturar
registros seran seleccionados para
cada proceso de trabajo (ya sea
automatizado o manual).

La seleccion de cualquier cambio de

tecnologias sera documentado.



No

A2
A2l

A211

A212

A213

PROCESO CONTROLES

Control

Determinar qué informacién de

control (metadatos) se creara a

través de los procesos de registros

y cdmo se vincularé a los registros

y se gestionara en el tiempo.

Implementado.

Registro Para los procesos de trabajo que
requieren evidencia de captura, se
implementara un procedimiento para
registrar cada registro adjuntando un
identificador anico en el momento de
la captura. El procedimiento
asegura que no se pueden realizar
transacciones que involucren el
registro antes de que se complete el
registro.

Clasificar Los registros se agruparan
(clasificaran) segun el trabajo y
procesos con los que estan
relacionados.

Clasificar El esquema para agrupar (clasificar)
los registros, refleja la
naturaleza, numero y complejidad de
los procesos de trabajo de la
organizacion, debe ser documentada
(incluyendo cambios en el tiempo)

e implementado como parte de los

procedimientos de esos trabajos.
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No

A21l4

A215

A216

A22

PROCESO
Seleccionar informacion de

control (metadatos

elementos)

Determine el historial de eventos

Control de registros en toda la

organizacion

Establecimiento de reglas y
condiciones para el uso de

registros a lo largo del tiempo.

177

CONTROLES

La informacion descriptiva y de
control (elementos de metadatos), que
se requiere crear y controlar los
registros para cada proceso de trabajo

seran identificados y documentados.

Registra los procesos que deben
registrarse en metadatos, vinculado al
historial de eventos de registro se
definira los procedimientos y

se establecera para vincular el historial
de eventos con los registros y para
mantenerlo durante tanto tiempo como

los propios registros.

Decisiones sobre qué metadatos se
requieren para identificar, administrar
y controlar los registros en toda la
organizacion y externamente,

deberd ser documentado e

implementado



No

A221

A222

A23

A231

A.23.2

PROCESO

Desarrollar reglas de acceso

Implementar reglas de acceso

Mantener el uso de los registros

en el tiempo.

Mantener la integridad y
autenticidad.

Mantener el uso

178

CONTROLES

Se estableceran reglas para regular el
acceso a los registros

basado en los requisitos del proceso
de trabajo, la legislacion pertinente y
consideraciones comerciales
apropiadas. Estos seran documentados
y mantenido durante el tiempo que los
registros sean necesarios.

Las reglas de acceso se implementaran
en los sistemas de registros asignando
el estado tanto a registros como a los

individuos.

Los procedimientos deben
implementarse para garantizar la
integridad / seguridad de los registros
y para evitar el uso no autorizado, la
modificacion, remocidn, ocultamiento

y / 0 destruccion.

Los medios para mantener / almacenar
los registros deben cumplir con los
estandares relevantes para el medio y
la tecnologia utilizados para

para garantizar que sigan siendo
utilizables durante el tiempo que sea

necesario.



No

A.2.3.3

A234

A24

A241

A24.2

A24.3

PROCESO

Se deben establecer e
implementar procedimientos de
uso para garantizar que

los registros digitales sigan siendo
accesibles y significativos a lo
largo del tiempo, también

fuera del contexto de su creacion.

Restricciones de limites

Implementacion de la disposicion

autorizada de los registros.

Los procedimientos de

disposicion de implementacion

Disposicién de autorizacion

Transferencia

179

CONTROLES

Las restricciones, incluido el uso de
cifrado, se eliminaran después de un

periodo establecido

Se estableceran para revisar, autorizar
e implementacidn de decisiones sobre
retencion y disposicion de los

registros de cada proceso de trabajo.

Decisiones sobre la transferencia,
eliminacion o destruccidn de registros

sera autorizado y documentado.

El procedimiento para autorizar y
transferir el control de registros de una
organizacion o sistema debe ser

establecido e implementado



No

A244

A.245

A24.6

A25

A25.1

PROCESO

Retirar

Destruccién

Mantener informacion sobre

registros destruidos

Establecimiento de condiciones
para la administracion y
mantenimiento de sistemas de
registros.

Identificar sistemas de registros

180

CONTROLES

Procedimiento para autorizar,
eliminacion regular de registros que
ya no son necesarios incluido el
traslado fuera de sitio o fuera de linea
de almacenamiento se establecera e
implementara

Los registros autorizados para la
destruccion seran destruidos bajo
supervision adecuada. La destruccion
sera documentada.

Donde la naturaleza y complejidad del
negocio Yy la responsabilidade formal
lo requiera. La informacion de
control (registro,

identificacion y metadatos historicos)
sobre registros que han

sido destruido seran retenidos.

Todos los sistemas de registros
(incluidos los sistemas comerciales
gue mantienen registros) deberan estar
claramente identificados, asignados a
un responsable propietario y
documentado en un inventario que es

regularmente actualizado.



No

A.25.2

A.253

A254

A255

PROCESO

Decisiones de implementacion de

documentos

Acceso a los sistemas de registros

Asegurar la disponibilidad

Asegurar la efectividad

181

CONTROLES

Las decisiones de implementacion de
sistemas de registros sera
documentado, mantenido y puesto a
disposicion de todos los usuarios que

lo necesiten

Las reglas se estableceran,
documentaran y mantendran para
regular el acceso a los sistemas de
registro para emprender tareas de

administracion del sistema.

Los procedimientos para el
mantenimiento operativo se
estableceran para asegurar la
disponibilidad de los sistemas de

registros.

Monitoreo regular del desempefio de
los sistemas de registros

contra los requisitos del negocio y los
objetivos de registros debe ser

implementado y documentado.



No PROCESO

A.25.6 Asegurar la integridad

A.25.7 Gestionar cambios

Fuente: Norma 1SO 30301

182

CONTROLES

Se deben proporcionar procedimientos
para garantizar y demostrar que
cualquier mal funcionamiento del
sistema, actualizacion o
mantenimiento regular

no afecta la integridad de los registros.

Los cambios en los sistemas de
registros particularmente para
operaciones excepcionales

(como la migracion, integracién de
nuevos requisitos, la informética
cambio tecnoldgico o
discontinuacion), deberan ser
analizadas, planeadas e
implementadas. Las decisiones

tomadas seran documentadas



ANEXO 6.
REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 30301

REQUISITO DE | DOCUMENTACION | ESTRATEGIA | OPERACION | EVALUACION
LA NORMA DE LA NORMA ISO
(PROCEDIMIENTO,
INSTRUCTIVO,
PLAN, REGISTRO
REQUISITOS
GENERALES
3 4.1 MISION, VISION, X
VALORES (EN MSGD)
4 42 LISTADO DE X
REQUISITOS LEGALES
2 4.2.2 Todos MANUAL DEL SGD X
1 52 POLITICA DE GESTION X
DOCUMENTAL
5 6.2 OBJETIVOS SGD X
10 | 72 MANUAL DEL USUARIO X
EN GESTION
DOCUMENTAL
11 | 72-82 REGLAMENTO DE X
ARCHIVOS Y GESTION
DOCUMENTAL
18 | 82 MAPA DE PROCESOS X
26 |9 PROGRAMA DE X X
EVALUACION DEL
DESEMPERNO
22 | ANEXO A CUADRO DE CREACION | ¥
Y CONTROL
PLANES Y
PROCEDIMIENTOS
6 6.1-8.1 PROCEDIMIENTO DE X
RIESGOS Y
OPORTUNIDADES
7 6.1-8.1 CUADRO DE RIESGO Y X X
OPORTUNIDADES
) 7.2 FICHAS DE FUNCIONES X
12 |73 PROCEMIMIENTO DE X X
FORMACION CONTINUA
13 PROGRAMA DE X

FORMACION CONTINUA
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REQUISITO DE | DOCUMENTACION | ESTRATEGIA | OPERACION | EVALUACION
LA NORMA DE LA NORMA ISO
(PROCEDIMIENTO,
INSTRUCTIVO,
PLAN, REGISTRO
15 | 74 PROCEDIMIENTO DE X
DOCUMENTACION
16 | 752 PROCEDIMIENTO X
CONTROL DE
DOCUMENTOS DE SGD
21 | 82 FICHAS DE PROCESOS X
9.2 PROCEDIMIENTO DE X X
AUDITORIA INTERNA
92 PLAN DE AUDITORIA X
INTERNA
32 | 101 PROCEDIMIENTO DE X X
CONTROL NO
CONFORMIDADES
36 | 10.1 FICHAS DE X X
INCIDENCIAS
33 | 10.1-10.2 PROCEDIMIENTO DE X X
ACCIONES
CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE
MEJORA
19 | ANEXO A CUADRO DE X
CLASIFICACION
23 | ANEXO A HOJAS DE X
TRANSFERENCIA
REGISTROS
9 |72-73 REGISTRO DE X X
CAPACITACION
14 |73 REGISTRO DE LECTURA X
DE DOCUMENTOS
17 | 75 REGISTRO DE CONTROL X
DE DOCUMENTOS DEL
SGD
25 | 83 INFORMES DE CONTROL X
DE APLICACIONES DE
GESTION DOCUMENTAL
27 |91 ACTAS DE SUPERVISION X

DEL SISTEMA
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REQUISITO DE
LA NORMA

DOCUMENTACION
DE LA NORMA ISO
(PROCEDIMIENTO,
INSTRUCTIVO,
PLAN, REGISTRO

ESTRATEGIA

OPERACION

EVALUACION

31

9.2

INFORMES DE
AUDITORIA INTERNA

28

9.3

ACTAS DE REVISION
POR LA DIRECCION

34

10.1-10.2

FICHAS DE NO
CONFORMIDADES,
ACCIONES
CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE
MEJORA

37

10.1

REGISTRO DE
INCIDENCIAS

24

ANEXO A

REGISTRO DE
ELIMINACIONES

20

HERRAMIENTA DE
GESTION DEL CUADRO
DE CLASIFICACION
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ANEXO 7
EJEMPLO DE INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE POLITICAS,
INSTRUCTIVOS PROCEDIMIENTOS EN UNA INSTITUCION BANCARIA

Indice

l. Hoja de autorizacion del &rea.

VERSION ELABORADO REVISADO APROBADO | FECHA DE
POR: POR: POR: VERSION

1. Politica de calidad (Cuando se aplicable).

- Se basa en las norma ISO 9001.

- Ley General de Instituciones Financieras

- Normativa de Ley General de Instituciones Financieras

- Norma de control para la conservacién de los archivos en sistemas de
almacenamiento de las entidades controladas por la Superintendencia de Bancos

- Norma de control para la conservacion de los archivos en sistemas de
almacenamiento de las entidades controladas por la Superintendencia de
Bancos.

- Normas de control para las entidades de los sectores Financieros Publico y Privado,

- Norma de control para la gestién integral y Administracién de riesgos de las
entidades de los sectores Financieros Publico y Privado

- Ley de comercio electronico.
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VIII. Objetivo(s) del manual.

Establecer el formato para la elaboracion y actualizacion de manuales, instructivos

procedimientos y politicas para una institucion financiera.

IV. Bitacora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos.

VERSION ELABORADO REVISADO APROBADO | FECHA DE
POR: POR: POR: VERSION
1.0
2.0
V. Politicas.

- Se debe definir el area que sera la responsable del desarrollo y actualizaciéon de
politicas.

- Los instructivos, manuales y procedimientos deben hacer referenciaa la o las politicas
que intervienen en los procesos.

- Secrean o actualizan por instruccién de los entes de control o mejoras a los procesos.

- Establecer el tiempo para la elaboracion de un nuevo versionamiento a la politica y
el orden de priorizacion.

- El area responsable de la administracion de politicas se encargara de su publicacion
y divulgacion.

- Escoger la forma de edicion .
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V1. Procedimientos.

1. Funciones y responsabilidades de los responsables del proceso.

- Direccionar el proceso y su alcance.

- Establecer politicas, responsables, controles y seguimientos al proceso.

- Realizar los versionamientos a los manuales, instructivos y procedimientos.
- Atender las no conformidades de auditorias a los proceso.

- Comunicar a los involucrados sobre las manuales, instructivos y procedimientos que

les corresponden.

VI1I. Formatos.

Se incluirdn plantillas, formularios, esquemas en la que se debe elaborar o actualizar una

politica, procedimiento o instructivo.

VIII. Anexos.

Toda aquella informacion que permita o facilite el entendimiento, la elaboracién o

actualizacién de una politica, procedimiento o instructivo.
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ANEXO 8

EJEMPLO DE POLITICA PARA LA DIGITALIZACION DE DOCUMENTOS EN
UNA INSTITUCION BANCARIA

Indice

I11.  Hoja de autorizacion del area.

Las areas de legal, tecnologia y operaciones representadas por los abajo firmantes, mediante
la presente confirman que la informacidn contenido en esta politica fue elaborada y revisada
por los representantes de cada una de las areas y a la vez autorizan su publicacion y

comunicacion a todas las unidades involucradas.

AREA LEGAL AREA TECNOLOGICA

AREA OPERACIONES
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REVISADO POR:

APROBADO POR:

operaciones

VERSION ELABORADO REVISADO APROBADO FECHA DE
POR: POR: POR: VERSION
1.0 Asistente legal Junio -
Asistente de Responsable de Comité 2019
tecnoldgica riesgo Tecnoldgico
Asistente de - Operativos
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IV.  Politica de calidad (Cuando se aplicable).

- Se basa en las norma I1SO 9001.

- Norma ISO 30301

- Norma de control para la conservacion de los archivos en sistemas de
almacenamiento de las entidades controladas por la Superintendencia de Bancos

V. Objetivo(s) del manual.

Establecer los lineamientos generales para la digitalizacion de documentos en instituciones

bancarias.
VI.  Bitéacora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos.
VERSION ELABORADO REVISADO APROBADO | FECHA
POR: POR: POR: DE
VERSION
1.0 Asistente legal Responsable de Comité Junio -
Asistente de riesgo Tecnologico - | 2019
tecnoldgica Operativos
Asistente de
operaciones
2.0
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VIIl. Politicas.

- Toda documentacion que respalde operaciones de crédito sera digitalizada en el
archivo del cliente.

- El sistema para la digitalizacion de documentos sera escogido por cada institucion
bancarias.

- Lainstitucion bancaria debe buscar la seguridad en todo su sistema de digitacion.

- El sistema debe disponer de un sistema de identificacion de archivos y codificacion
de archivos de informacion.

- Toda documentacion que se encuentre en archivo digital permanecera disponible
hasta 10 afios después de la Gltima transaccion con el cliente.

- Estas y otras normas se encuentran detalladas en la norma de control para la
conservacion de los archivos en sistemas de almacenamiento de las entidades
controladas por la Superintendencia de Bancos.

- Laresponsabilidad de la redaccién y actualizacion de esta politica es de las areas
legal, operacional y tecnologica.

- El area responsable de la administracion de politicas se encargara de su publicacion
y divulgacion.

- La forma de edicion le corresponde al area de riesgos.

VI1II. Procedimientos.

2. Funciones y responsabilidades de los responsables del proceso.

- Direccionar el proceso y su alcance.

- Establecer politicas, responsables, controles y seguimientos al proceso.

- Realizar los versionamientos a los manuales, instructivos y procedimientos.

- Atender las no conformidades de auditorias a los proceso.

- Comunicar a los involucrados sobre las manuales, instructivos y procedimientos que

les corresponden.
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VII. Formatos.

Se incluiran plantillas, formularios, esquemas en la que se debe elaborar o actualizar una

politica, procedimiento o instructivo.

VI1II. Anexos.

Toda aquella informaciéon que permita o facilite el entendimiento, la elaboracién o

actualizacién de una politica, procedimiento o instructivo.
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ANEXO 9

EJEMPLO DE PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LOS REGISTROS DEL
SISEMA DE GESTION DOCUMENTA EN UNA INSTITUCION BANCARIA

Indice

I. Hoja de autorizacion del area.

VERSION ELABORADO REVISADO APROBADO | FECHA DE

POR: POR: POR: VERSION

Politica de calidad (Cuando se aplicable).

Se basa en las norma ISO 26122.

Ley General de Instituciones Financieras

Normativa de Ley General de Instituciones Financieras

Norma de control para la conservacion de los archivos en sistemas de
almacenamiento de las entidades controladas por la Superintendencia de Bancos
Norma de control para la conservacion de los archivos en sistemas de
almacenamiento de las entidades controladas por la Superintendencia de
Bancos.

Normas de control para las entidades de los sectores Financieros Publico y Privado,
Norma de control para la gestion integral y Administracion de riesgos de las
entidades de los sectores Financieros Publico y Privado

Ley de comercio electrénico.
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I11.  Objetivo(s) del procedimiento.

Establecer modelo para la identificacion, cumplimiento, acceso, almacenamiento,

conservacion y disposicion para el sistema de gestion documental en una institucion

financiera.

IV.  Bitacora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos.

VERSION ELABORADO REVISADO APROBADO | FECHA DE
POR: POR: POR: VERSION
1.0
2.0
V. Politicas.

- Manual de politicas.

- Manual de continuidad del negocio

- Politica de gestion y control documental

- Se actualizara cada 2 afios.

V1. Procedimientos.

- Los responsables de la actualizacion de la politica seran los responsables de las

areas de legal, operaciones, tecnologia y revisado por el area de calidad.

- Alcance sera desde la presentacion de la solicitud de crédito por parte del cliente

hasta la entrega la entrega de la escritura de cancelacion firmada por el cliente.
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Cada registro debera ser identificado y codificado para su facil identificacion y
probado antes de su utizavion, se sugiere el siguiente formato:
REGISTRO_SIGLAS DEL DOCUMENTO_ANO SE REGISTRO_NUMERO DE
REGISTRO.

Cada area identificara los registro que deban mantenerse y el tiempo en que debe
constar en archivo previa coordinacion con el &rea de calidad o el coordinar de
procesos, el registro deberd mantenerse archivado en homefolder al cuél tendra
acceso solo personal autorizado

El anélisis de registros lo realizara el responsable de cada area y elaborara sus
conclusiones.

Los responsables de cada area atenderan las no conformidades de auditorias a los
proceso.

Comunicar a los involucrados sobre los procedimientos que les corresponden llevar.
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RESPONSABLE REGISTRO ARCHIVO

LEGAL Actualizacion a leyes por 10 afios
tipo de ley

LEGAL Cambios de responsable 10 afios
legal

LEGAL Revisiones a formatos de 10 afios
documentacion legal
crediticia

OPERACIONES Registro de errores en cada | 10 afios
proceso

OPERACIONES Acciones correctivas 10 afios
puestas en marcha

OPERACIONES No conformidades 10 afios
presentadas

OPERACIONES Tiempos de procesos 10 afios

OPERACIONES Volumen de transacciones | 10 afios

TECNOLOGIA Cambios de sistema 10 afios

TECNOLOGIA Intentos de vulnerabilidad 10 afios
al sistema

TECNOLOGIA Pruebas de vulnerabilidad al | 10 afios
sistema

TECNOLOGIA Actualizaciones al sistema | 10 afios
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VII. Formatos.

VI1I1. Anexos.
Ficha de proceso de control de registros
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FICHAS DE PROCESOS

FICHA FECHA DE
UNIFICADA DE REVISION
PROCESOS
EDICI
ON
RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR |SALI |DOCUM |REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
ASESOR Solicita | Recibir | Atender | Requer | Atenci | Politica de | Mater
rel la la imient | 6na atenciona | ial de
crédito | docume | necesid |0 cliente | cliente oficin
ntacion | ad del prelimi a,
necesari | cliente. | nar del sistem
apara cliente a
iniciar | Informa | Necesi | Cliente | Politica de | Siste
tramite | ral dad de | inform | producto ma
de cliente | cliente | ado
crédito sobre
produc
toa
aplicar
Recibir | Inform | Solicit | Politica de | Mater
la acioén ud de | producto ial de
solicitu | de crédito oficin
dde cliente a
crédito
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RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR |SALI |DOCUM | REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
ASESOR Preeval | Determi | Procesa | Solicit | Operac | Politica de | Mater
uacién | nacion | rla udde |ionen | producto ial de
de prelimi | solicitu | crédito | tramite oficin
crédito |narde |dde a
viabilid | crédito.
ad del Realizar | Ingreso | Monto | Politica de | Siste
crédito | un score | de prelimi | producto ma
prelimi | datosa | nar
nar. sistema | para
aproba
cion de
crédito
Informa | Monto | Aprob | Politica de | Equip
ra prelimi | acion | atenciébna | ode
cliente. | nar de cliente oficin
para cliente a
aproba
cion de
crédito
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RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR | SALI |DOCUM |REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
ASESOR Respal | Garanti | Recibir | Docum | Ingres | Politica de | Mater
dosde | zarel docume | entacio |00 producto, | ial de
solicitu | otorgam | ntacion | n actuali | manual de | oficin
dde iento persona | person | zacioén | procedimi | a,
créditos | del l. al para | de entos sistem
crédito iniciar | datos a
proces | en
ode sistem
crédito | a
Recibir | Docum | Validac | Politica de | Materi
documen | entacié | i6n de producto, al de
tacion n ingreso | manual de | oficina
financier | financie | s de procedimie |,
a. rapara | cliente | ntos sistem
iniciar a
proceso
de
crédito
Recibir | Docum | Validac | Politicade | Materi
documen | entacié | ibnde | producto, al de
tacion de | nde bienes | manual de | oficina
bienes garantia | de procedimie |,
del S para cliente | ntos sistem
cliente. iniciar a
proceso
de
crédito
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RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR | SALI |DOCUM |REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
ASESOR/OPE | Avallo Determi Recibir Escrituras, | Anélisis Manual de Articulos
escriturade | declaracio | de procesos de
RADOR DE nar el propiedad nes de documenta oficina,
OPERACIONE valor de del bien. propiedad cién sistema
horizontal,
S la documenta
garantia cion de
propietario
s
Recibir Document | Compleme | Manual de Articulos
documentac | os ntacién de | procesos de
ion adicionales | documenta oficina,
adicional de cion sistema
respaldo.
Asignar Document | Inicio Manual de Sistema
perito acion de proceso de | procesos
avaluador. respaldo evaluacién
Recibir Informe de | Validacion | Manual de Sistema
informe de avallo de proceso | procesos
avaluador de datos
para
proceso de
crédito
Cobrar Facturas Cobro a Facturas validas | Sistema
costo de cliente o
avalto ingreso de
cuenta por
cobrar
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RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR | SALI |DOCUM |REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
ASESOR/TEC | Analisis | Valorar | -Presentar | Solicitud | Analisis | Politica de Sistema,
NICO DE de garantl'a a ri-esjgos de crédito | de crédito equipo
solicitud propuesta de
RIESGO crédito | vs de cliente. de oficina
solicitu crédito
d de - Adjuntar | Documen | Validacié | Manual de Sistema
respaldos. | tos de n de procesos
credito respaldo documen
de crédito | tacion de
respaldo
- Recibir Andlisis Aprobaci | Politica de Sistema
respuesta de ono crédito
de riesgo. respaldo negacion
de
propuesta
de
crédito
- Apelar Presentac | Aprobaci | Politica de Sistema
decision. ion de 6no crédito
document | negacion
0s o datos | de
adicional | propuesta
es de
crédito
- Decision | Desistimi | Politica de Sistema
Comunicar | deriesgo | ento de atencion a
a cliente. créditoo | cliente
inicio de
constituci
on de
hipoteca
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RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR |SALI |DOCUM | REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
ASESOR/ Constit | Traspas | Enviar | Escritu | Inicio | Politicade | Articu
ASISTENTE | ucion ar la docume | ras, constit | garantias | los de
LEGAL de propied | ntacion | declara | ucion oficin
hipotec | ad del para ciones | de a,
a biena | constitu | de hipote sistem
nombre | cion de | propie |ca a,
de la hipotec | dad equip
instituci | a. horizo ode
on ntal, oficin
bancari docum a
apara entacio
garantiz n de
arel propiet
pago arios
del Realizar | Docum | Entreg | Politica de | Articu
crédito | analisis | entacié | a de garantias | los de
legal. nen docum oficin
legal entacio a,
na sistem
abogad a,
0S equip
extern 0 de
0S oficin
a
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Efectua | Factura | Pago Politica de | Articu
rpagos |sy de garantias | los de
en compr | tramita oficin
instituci | obante | cionen a,
ones s de institu sistem
para instituc | ciones a,
constitu | iones equip
cion de | publica o0 de
hipotec |s oficin
a. a
Cobrar Facturas Cobro a Politica de Articulo
valores a y clienteo | garantias sde
cliente 0 comproba | ingreso oficina,
ingresar ntes de cuenta sistema,
cuentas pagados por equipo
por cobrar. | en cobrar de
institucio oficina
nes
Recibir Escritura | NUmero Politica de Articulo
escritura inscrita de garantias sde
de expedient oficina,
constitucio e de sistema,
n de garantia equipo
hipoteca e de
ingresar oficina
expediente
al sistema.
Enviar Ndmero Archivo Politica de Sistema,
escrituras expedient | en garantias equipo
de e custodia de
constitucio oficina
n de
hipotecas a
custodia.
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RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR |SALI |DOCUM | REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
ASESOR/ASI | Elabor | Detallar | Compar | # de Inicio | Manual de | Siste
STENTE DE | acion todas ar expedi | elabor | procesos ma,
RIESGO de las solicitu | ente acion equip
medio | condici | dde medio ode
de ones en | crédito de oficin
aproba | las Versus aproba a
cién cuales | aprobac cién
fue ion de
aprobad | riesgo.
ala Realizar | Aproba | Medio | Manual de | Equip
operaci | medio | ciénde | de procesos ode
on de de riesgo | aproba oficin
crédito | aprobac cion a
ion.
Recepta | Medio | Medio | Manual de | Articu
r firmas | de firmad | procesos los de
de aproba | o por oficin
respons | cion niveles a,
ables en respect sistem
medio. Ivos a
Enviar | Docum | Medio | Manual de | Equip
medio | ento en procesos ode
para valido | proces oficin
visado. | para 0 para a
visado | visado
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RESPONSAB | PROC DESC ACTIV | ENTR | SALI DOCUM REC
LE ESO RIPCI IDADE | ADA DA ENTACI URS
ON S ON (ON}
GENE
RAL
ASESOR/TEC | Visado | Compro Recibir Medio Inicio Manual de Equipo
NICO DE Medio bar que mediode | en proceso | procesos de
aprobacio | proceso | de oficina
OPERACIOE | de el .
n. para visado
S aproba | credito visado
cion. aprobad [Revisar | Medio | Validaci | Politica de Equipo
0 contenido | firmado | 6n crédito de
cumple del por requisito oficina,
con medio. niveles sde sistema
respectiv | product
todas 0 o de
las crédito
exigenc | Aplicar Validaci | Visado Politica de Equipo
ias del politicas | 6n Oko crédito de
oroduct vigentes requisito | devoluci oficina,
de sde ona sistema
0S acuerdoa | producto | asesor
tipo de de
crédito. crédito
Si medio | Visado En Politica de Equipo
cumple 0.k espera crédito de
con de oficina,
politicas instrume sistema
enviar a ntacion
instrumen
tacion o
devolver
a asesor.
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RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR |SALI |DOCUM | REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
OPERADOR | Instru | Traslad | Recibir | Medio | Deter | Manual de | Articu
DE mentaci | ar los medio minaci | procesos los de
OPERACION | 6nde datos de on tipo oficin
ES/ASESOR | credito. | del aprobac de a
crédito | ion crédito
al visado.
sistema | Ingresar | Medio | NUmer | Manual de | Siste
del datos de 0 de procesos ma
banco medio operac
para en ion
generac | sistema
ionde |y
ndmero | generar
de ndmero
operaci | de
ony operaci
docume | 6no
ntos devolve
para ra
firma de | visado.
cliente | Enviar NUmero | Docum | Manual de | Sistem
nimero | de entos procesos a,
de operaci | para equipo
operacio | 6n firma de
na de oficina
asesor cliente
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RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR |SALI |DOCUM | REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
ASESOR/TEC | Desemb | Aproba | Recibir | Recepc | Valida | Manual de | Articu
NICO DE olso cionde |medio |ionde | cionde | procesos los de
OPERACION operaci | de docum | docum oficin
ES 6nenel |aprobac | entos entos a
sistema | ion,
y docume
acredita | nto de
cion de | credito
valor firmado
aprobad | s por el
oa clientes.
cuenta | Visar Valida | Visado | Manual de | Articu
de medio | cibn de | de procesos los de
cliente | versus | docum | docum oficin
sistema | entos | entos a
y
docume
ntos de
crédito.
Desembo | Docume | Acredita | Manual de Sistem
Isar ntos cibnde | procesos a
crédito en | enviados | dinero a
el sistema cliente
[¢]
devolver
a asesor
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RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR |SALI |DOCUM | REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
OPERADOR | Custodi | Manteni | Recibir | Archiv | Cuadre | Manual de | Siste
DE ade miento | docume |0 desem | procesos ma
OPERACION | docume |y ntos operaci | bolsos
ES ntacién | conserv | original | ones Versus
acion de | es de desem | docum
docume | crédito | bolsad | entos
ntos de | desemb | as dia
créditos | olsados | anterio
desemb |enel r
olsados | sistema.
Solicitar | Cuadre | Archiv | Manual de | Equip
documen | desemb | o de procesos o de
tos olsos docume oficina
faltantes | versus | ntacién
0 docume | pendien
informar | ntos te de
de de recepci
documen on
tacion
incorrect
a.
Archivar | Docum | Docum | Manual de | Articul
documen | entacié | entos procesos 0s de
tosen n archiva oficina
forma recibida | dos
cronolog
ica
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RESPONSAB | PROC |DESC |ACTIV |ENTR |SALI |DOCUM | REC
LE ESO RIPCI | IDADE | ADA DA ENTACI | URS
ON S ON OS
GENE
RAL
ASESOR/OPE | Cancel | Devolu | Recepta | Deseo | Solicit | Politica de | Articu
RADOR DE acion cionde |r de udde | garantias | los de
OPERACION | de docume | requeri | cliente | docum oficin
ES/ASISTEN | crédito | ntosde | miento entacio a,
TE LEGAL e créditos | de nde equip
hipotec | cancela | cliente cliente ode
a dosy de oficin
procesa | docume a
miento | ntacion
para de
restituci | credito
on de cancela
garantia | do.
sa Solicita | Solicit | Envio | Politica de | Articu
cliente |ra udde |de garantias | los de
custodia | docum | requeri oficin
docume | entacié | miento a,
ntos de | nde a equip
créditos | cliente | custodi ode
cancela a oficin
do. a
Recepta | Recepc | Docu | Politicade | Articu
r ibnde | mentos | garantias | los de
docume | solicitu | fisicos oficin
ntacion |d a,
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de cancel equip
crédito ados ode
cancela oficin
do de a
custodia

Entrega | Docum | Cumpl | Politicade | Equip
r entos imient | garantias | ode
docume | fisicos | ode oficin
ntos de | cancela | solicit a,
créditos | dos ud de sistem
cancela cliente a

dos a

cliente.

Recepta | Solicit | Proces | Politicade | Articu
r ud de | amient | garantias | los de
requeri | docum | ode oficin
miento | entacié | solicit a,

de n de ud equip
cliente | cliente ode
de oficin
levanta a
miento

de

hipotec

a.

Elabora | Visado | Medio | Politicade | Siste
r medio | de de garantias ma,
de requeri | liberac equip
liberaci | miento | ion ode
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on de
hipotec
ay
solicitar
a
custodia
docume
ntos de
hipotec
aa

cancelar

en

sistema

oficin
a

Envio de
custodia
de
hipoteca
a legal
para
elaboraci
on de
minuta
de
cancelac

ion.

Medio
de
liberaci

on

Minuta
de
liberaci

on

Politica de

garantias

Politic
ade
garanti

as

Entrega
a cliente
de
hipoteca
y minuta
de
cancelac

ion

Minuta
de
liberaci

7

on

Entrega
de
docume
ntos a

cliente

Politica de

garantias

Politic
ade
garanti

as
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ANEXO 10
EL CICLO PHVA Y EL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL DIGITAL

PARA CREDITOS HIPOTECARIOS BAJO LA NORMA 1SO 30301 PARA
INSTITUCIONES BANCARIAS ECUATORIANAS.

PLANIFICAR

Alcance, normas, definiciones,
Contexto de la organizacion,
documentacion, liderazgo,
planificacion, apoyo, planifiacacién
operacional y control,.
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