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RESUMEN EJECUTIVO

En los Ultimos afios muchas de las empresas firascaentro del mercado ecuatoriano
han buscado posicionarse como lideres en lo quefisee a la colocacion de créditos y

participacion dentro del mercado ecuatoriano.

El presente estudio busca la implementacion de dararhienta BPM (BUSSINES
PROCESS MANAGEMENT) dentro del proceso de créed#ébsttgmento banca personas
debido al excesivo volumen de reprocesos y ansode en la aprobacion de los créditos
con garantia personal e hipotecaria lo cual hagmado que muchos clientes no prefieran
utilizar los servicios que la Institucion Finanaerofrece actualmente. Con la
implementacion de la herramienta BPM dentro detgso mencionado anteriormente se
aportara a los directivos una clara visibilidad ldedinamica de los procesos llevados de
manera inconsciente por parte del equipo humanotralede la organizacion,
adicionalmente posibilitara una modificacion rapadravés de herramientas tecnolégicas
para acelerar la adopcion del cambio, logranddaasiaximizacion de los recursos fisicos

como humanos.

Esta investigacion se fundamenta en la informad@rantada en el propio sitio donde se
encuentra el objeto de estudio, mismo que pernhitomocimiento mas a fondo de los

problemas encontrados en el proceso de créditsegehento Banca Personas, lo cual con
un analisis y diagndstico adecuado dentro de l@unsn financiera se propone de una

manera mejorar el proceso y automatizar el misomda herramienta BPM.

viii
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Los resultados encontrados han sido favorablesda@bque la recalificacion automatica
de clientes permitird que se incremente el volutn@nsaccional en un 30%, reduciendo
adicionalmente los tiempos de respuesta por ogeraci4 horas en lo que se refiere a la
aprobacion de créditos con garantia personal, geder asi nuevas posibilidades de

negocio para la institucion financiera.



INTRODUCCION

En los Ultimos afios muchas de las empresas firascaentro del mercado ecuatoriano
han buscado posicionarse como lideres en lo quefisee a la colocacion de créditos y

participacion dentro del mercado, para poder cansegste objetivo las empresas han
optado por que sus procesos internos se encueilimeados con el objetivo que cada una
de las instituciones maneja actualmente. Paralas@mpresas se encuentran en la
busqueda de implementar sistemas que permitan aougenizacion llegar a una

administracion por procesos, logrando asi realimea evaluacion de cada uno de los
procesos que comprende la cadena de valor, pendutiasi involucrar a los responsables
de cada proceso que muchas de las veces mantiengeanvaga de los beneficios que trae

a una organizacion el que esta se encuentre cargregrocesos.

Uno de los principales beneficios que esto trgeafa la organizacion seria la disminucion
de tiempos de respuesta hacia los clientes intgreaternos ademas de la optimizacion de

los diferentes recursos.

El proceso de crédito que actualmente maneja tduici®n financiera es deficiente por sus
elevados tiempos de respuesta hacia el clientepégslede la cantidad excesiva de
reprocesos internos dentro de las diferentes aneafucradas en el proceso de crédito,
para poder solucionar estos problemas se planteal eapitulo dos un analisis de la

situacion actual por la que atraviesa tanto ddkmia financiero ecuatoriano como la
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institucion financiera, identificando claramentende se encuentran las principales causas

de los largos tiempos de respuesta para la apbéefinitiva de un crédito.

En el capitulo Tres se presenta un redisefio y oq@oion del proceso de crédito
utilizando herramientas como el Analisis del Vadgregado, la misma que nos permitira
identificar claramente cuales son las principalesvidades agregan valor al proceso,

logrando asi dotarlo de productividad con el a@mejorar el producto o servicio final.

Finalmente en el Capitulo Cuatro con las actividaglee generan valor dentro del proceso
de crédito se propone un redisefio de los procestiavas de la herramienta BPM
(BUSSINES PROCESS MANAGEMONT), la cual permitird ualto nivel de
competitividad en el mercado financiero, asi comcetuccion de tiempos de respuesta y
logrando mayor control del proceso, cumpliendo ebrmbjetivo principal del presente

estudio.



1 ANTECEDENTES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Constante lucha que muchas de las Instituciofesincieras mantienen
actualmente por liderar el mercado financiero emieio ha llevado a las mismas a
buscar estandares de calidad tanto a nivel logabcoternacional en la oferta de

productos bancarios.

Es por ello que la Gestion por Procesos constitinge herramienta para generar
ventaja competitiva, ya que aporta al entendimietgb mejor manejo operativo,
tecnoldgico, administrativo y financiero de losuesos que las empresas manejan.

(Agudelo & Escobar, 2007).

El Proceso de crédito de la Institucion Financiebgeto del presente estudio ha
presentado varios problemas en estos ultimos aiédsdo a los largos tiempos de
respuesta que toma la aprobacién definitiva derédiito desde que el cliente entrega
los documentos solicitados por el Ejecutivo de Nezg) hasta que se acredita el

dinero en la cuenta del mismo.

Esto ha provocado que muchos de los clientes pges@uejas constantes por la

larga demora en la aprobacion de un crédito, lieégam optar por el cambio a
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competidores que ofrecen productos financierosadgcteristicas similares y con un

menor tiempo de respuesta.

Adicionalmente se debe mencionar que otra razomaimental por el cual el proceso
de crédito no fluye de manera limpia es el alto emamde reprocesos que
actualmente la institucion financiera mantiene,0 es¢ debe principalmente al
desconocimiento de los documentos que el clientee dmntregar al Asesor de
Negocios para que el mismo envie al area de andligioder dar una respuesta

oportuna del estatus definitivo del crédito.

Es por los motivos mencionados anteriormente gypeosleso de crédito se lo puede
definir como critico y que el mismo requiere de amélisis profundo para poder
proponer mejoras evitando asi que la institucigrarfcieras vea afectada en el
porcentaje de colocacion de Productos Crediticiogedacion con sus principales

competidores dentro del mercado financiero.

JUSTIFICACION

La presente investigacion tiene como justificadidrica al estudio de la institucion
financiera, en base a su posicionamiento como #ddos ultimos afios dentro del
mercado financiero Ecuatoriano, debido a su crézidemanda en los productos
crediticios que esta ofrece actualmente, esto éxaadlo a la necesidad de buscar
recursos los cuales permitan crear una ventaja ettmp frente al resto de
instituciones del sector financiero que en estdgnads tiempos han tenido gran

aceptacion dentro del mercado Ecuatoriano porglidiad y rapidez al momento de
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otorgar un crédito, es por estos motivos que latucsdn financiera se ve en la
necesidad de la busqueda de automatizacion dedoegns denominados “Créditos
Pre fabricalizados” los cuales permitan la mejaordos tiempos de respuesta que en

este momento se lo ejecuta de manera manual.

La realidad actual que vive la institucion finamaieinvolucrado en un permanente
proceso de cambio y mejora, implica contar conameigntas que permitan gestionar
su impacto y controlar que las modificaciones imm@atadas funcionen tal y como

han sido planteadas.

Organizacion y Procesos, es uno de los protagsnigtiacambio, por lo cual requiere
contar con herramientas eficientes que permitatiogeslo dentro de un enfoque de
procesos, con el fin de contar con mediciones iwbgtevaluaciones del impacto en
costos, analisis de indicadores de desempefio yaditydar, analizar todos los

puntos criticos de gestion de procesos, los cpaesitan que las actividades del dia

a dia de la organizacién cumplan con la estrategia.

Adicional requiere contar con facilidad de probaogesos en vivo para evitar
redefiniciones y re-procesos que alarguen la puestaproduccion de los

mejoramientos planteados.

Para gestionar eficientemente los procesos, Lauogn financiera implementara
una herramienta BPM (Gestién de los Procesos degodie), la cual permite
administrar integralmente los procesos institudeman sus fases de Planificacion,

Ejecucién, Control, implementaciéon y Mejora.
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Ademas por medio de la correcta gestion y admaugin de los procesos se lograra
disminuir los tiempos de respuesta produciendoalt@asatisfaccion tanto para los

clientes externos como internos de la institucidarfciera.

La implementacién de esta Herramienta dentro deslitucion financiera permitira
aportar a la visibilidad de los directivos sobreil@amica de los procesos llevados de
manera inconsciente por parte del equipo humanasdarganizaciones y posibilitara
su modificacion rapida a través de herramientagotégicas para acelerar la
adopcion del cambio; logrando asi la maximizaciénlas recursos fisicos como
humanos, los cuales permitiran manejar de manest@nshticamente todos los
procesos de negocio dentro de la institucion firmage consiguiendo asi la
estandarizacion de manera automatica del procescédio a nivel nacional, ya que
actualmente la Institucion Financiera cuenta cora wariedad de productos

crediticios que se ofertan actualmente.

OBJETIVOS

1.3.1 General

Mejorar el Proceso de Crédito del Segmento BanaaoRas mediante la

Optimizacion e implementacion de un Sistema de i@edde Procesos de

Negocio (BPM), para que este permita a la Institudrinanciera atender de

manera mas proactiva las necesidades crediticis ddientes.



1.3.2 Especificos

e Analizar el proceso de crédito de Banca Personagadastitucion

Financiera utilizando herramientas como la Mate2/@lor Agregado

e Mantener un seguimiento y control del estado de dpsraciones

crediticias dentro del Segmento Banca Personas

e Analizar el porcentaje de reduccion del tiempo @#ocde proceso a

través de la implementacion del BPM en el procesorddito de Banca

Personas.

e Analizar el costo beneficio de implementar un BPRrgpel control

automatico del proceso de crédito del Segmento@8Becsonas

1.4 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.4.1Tipo de Estudio

El trabajo de investigacion que se realiza es e documental de campo, en

base a las diferentes actividades del Procesoéd@a@'Banca Personas” en la

Institucién Financiera.

La investigacion documental de campo se realizal ggropio sitio donde se

encuentra el objeto de estudio, mismo que perntiteoeocimiento mas a
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fondo del investigador sobre el proceso. Se malosjadatos con mayor
seguridad y permite el apoyo en los disefios exjoloos, descriptivos y
experimentales, asi se logra crear una situaciGod&ol en la cual se puede

manipular una o mas variables dependientes.

1.4.2 Método de Investigacion

1.4.2.1Método Inductivo

El método inductivo permitira determinar las diféges actividades que
se manejan dentro del proceso de crédito segmd@#nca Personas”,
pudiendo eliminar, mejorar y unir para poder manejgroceso de una
manera mas eficientemente, llegando en un futusoraar un servicio

de excelencia a sus clientes tanto internos corsorms.

1.4.2.2Método Deductivo

El método deductivo permitird realizar un analigisliagnostico de la
Institucién financiera con el fin de buscar la farradecuada para la
mejora y automatizacién del proceso de crédito rdedel segmento

“Banca Personas”.
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1.4.3Técnicas de Recoleccion de Datos

1.4.3.1Fuentes Primarias

Una fuente primaria es aquella que provee una eeidalirecta sobre el

tema de investigacion.

Analitico: A través del analisis se pretende estudiar el gmde crédito
gue la institucion Financiera maneja actualment gomportamiento
del mismo a través de la Implementacion de la heersta BPM, a fin de
poder identificar las diferencias tanto de un psocque se maneja de

manera manual como el mismo de manera automatizada.

Observacion: A través de este método se seguird paso a paso el
comportamiento del proceso de crédito, medianteofgyaciones que
hayan sido ingresadas en la Institucion Financaea poder identificar
el grado de cumplimiento del proceso crédito y pad¢ evaluar el nivel
de reprocesos, para posteriormente identificar dpsrtunidades de

mejora para proponer la implementacién del BPM.

Entrevistas: Nos permite identificar la problematica que se s
los subprocesos dentro del proceso de crédito dgmg&nto Banca
Personas, asi como apoyar el mejoramiento pamdelags areas que se

encuentran dentro de la cadena de valor.
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1.4.3.2Fuentes Secundarias

Una fuente secundaria interpreta y analiza fueptewarias, los que

utilizaremos son:

 Bibliogréficas: Libros, publicaciones en revistas, biografiassyste
sobre el sistema de gestion de procesos y la ingolEwion de la

Herramienta BPM.

« Publicaciones electronicasPaginas web de fuentes reconocidas,

sobre los temas anteriormente mencionados.

« Documentos y registros:Base de Datos; Portafolio de Procesos

Actuales del Proceso de Crédito Banca Personas.



2 ANALISIS SITUACIONAL DE LA INSTITUCION

2.1 ANALISIS EXTERNO

Segun la Ley General de Instituciones del Sistenman€iero afio 2012, en el
Ecuador el sistema financiero comprende: las Un@tihes del Sistema Financiero

Privado y las Instituciones del Sistema Financkiiblico.

2.1.1Sistema Financiero Privado

Segun la Ley General de Instituciones del Sisteman€iero afio 2012, el
sistema financiero privado estd compuesto por:itucgdbnes financieras,

empresas de servicios financieros y de serviciggianes.

Instituciones Financieras.-De acuerdo a lo establecido en la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero, las instdoes financieras son las que
intermedian recursos financieros, a través de fsacan y colocacion de
especies monetarias 0 no monetarias. Incluyen racoba sociedades
financieras, corporaciones de inversion y desarratiutualistas de ahorro y
crédito para la vivienda y las cooperativas de rahgrcrédito. Estan bajo la
regularizacion de la Superintendencia de Bancosgui®s, con excepcion de
algunas cooperativas de ahorro y crédito que estgunlarizadas por la

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
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Empresas de Servicios Financierasbe acuerdo a lo establecido en la Ley
General de Instituciones del Sistema Financierm, isstituciones que no
realizan captacion y colocacion de recursos fir@osiy sirven de apoyo en la
gestion comercial y operativa de las institucioiir@sncieras. De igual manera
son controladas por la Superintendencia de Bancd&eguros. En esta
categoria estan incluidas: almacenes generalesedésitb, compafias de
arrendamiento mercantil, administradoras de tarpa crédito, casas de
cambio, corporaciones de garantia y retro garaptigorporaciones de

desarrollo del mercado secundario de hipotecas.

Como excepcion se puede mencionar que las emmesasvicios financieros
son autorizadas para la emision de obligacionesapelpcomercial como

mecanismo para dar liquidez a sus operacionesgwajgl giro de negocio.

Instituciones de Servicio Auxiliares.-De acuerdo a lo mencionado en la Ley
General de Instituciones del Sistema Financieropgto de estas instituciones
es dar apoyo en actividades complementarias dedtsiciones financieras y
gue no estan involucradas en el giro principanggjocio. En esta categoria se
encuentran: servicios de cobranzas, cajeros autmsAservicios contables,
servicios de tecnologia y computacién, fomento a kxportaciones,
inmobiliarias propietarias de bienes destinadossa de oficinas de una
sociedad controladora o Institucion Financiera dataquellas que considere

la Superintendencia de Bancos y Seguros.
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2.1.2 Instituciones Financieras

De acuerdo a Ley General de Instituciones del @std-inanciero, son
instituciones bancarias las que tienen en su pahciactividad la
intermediacion financiera, que es la actividad ajgtar del publico los recursos
de capital y transferirlos a los sectores prodostiv Movilizan valores
monetarios que han sido depositados por clientesngulo requieren en ese
momento para la administracion profesional de teituciones financieras,
ese hecho se realiza por encargo propio y cuertalidate, estos recursos
deben ser canalizados a otros clientes que no rigpale esos recursos

financieros y necesitan financiamiento para obgstigcondmicos establecidos.

La intermediacion financiera establece la relaanan vinculante entre tres
sujetos, estos son, el intermediario que es queahza operaciones directas
con los otros sujetos, para de esta manera redizaovilizacion del dinero y

de valores al captarlos del publico para utilizartotal o parcialmente en

operaciones de crédito o de inversion.

Las instituciones financieras estan autorizadas,r pmarte de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, a realigasidmientes operaciones,
bajo el amparo de la Ley General de Institucionels Sistema Financiero,

Articulo 51;:

» Recibir depdsitos a la vista y depésitos a plazerdenado.
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« Asumir obligaciones por cuenta de terceros a tral@saceptaciones,
endosos o avales de titulos de crédito, gararfilagzas y/o cartas de

crédito.

« Emitir obligaciones y cédulas hipotecarias garals con sus activos y

patrimonio.

« Recibir préstamos y aceptar créditos de institiesdimancieras.

« Otorgar préstamos hipotecarios, prendarios o qrafagos.

« Negociar documentos que representen obligacibnadespcreados por

ventas o créditos, anticipar fondos con respaldolode documentos

anteriores y negociar documentos resultantes dedpaes de comercio

exterior.

2.1.3Tipos de Creditos Establecidos para el Sistema Finaiero

Segun lo dispuesto por el Banco Central los tiposrddito se han establecido

de la siguiente manera: (Directorio Banco Ceng@07):

2.1.3.1Créditos Comerciales

Se entiende por créditos comerciales, todos aguetlirgados a sujetos

de crédito, cuyo financiamiento esté dirigido a dagersas actividades

productivas. Las operaciones de tarjetas de orémitporativas, se
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consideraran créditos comerciales, asi como tamb®&rcréditos entre

instituciones financieras. (Directorio Banco Caht2007).

Los créditos comerciales a su vez estan clasifgat® la siguiente

manera.

Comercial Corporativo.- Son aquellas operaciones de crédito otorgadas
a empresas cuyas ventas anuales sean igualesrmsaga un millén de
dolares, pero estan diferenciadas por el sectoadwridad al cual

pertenecen. (Directorio Banco Central, 2007).

Comercial PYMES.- Son aquellas operaciones de crédito dirigidas a
pequefias y medianas empresas (PYMES) cuyas ventades sean
iguales o superiores a USD 100.000 e inferiorezsaniveles de ventas
anuales minimos del segmento comercial corporatji2arectorio Banco

Central, 2007).

2.1.3.2Crédito de Consumo

Son créditos otorgados por las instituciones firmas a personas
naturales asalariadas y/o rentistas que tengaulgsiino la adquisicion
de bienes de consumo o pago de servicios. Germrednse amortizan
en funcién de un sistema de cuotas periédicas § fugnte de pago es el
ingreso neto mensual promedio del deudor, enteddsn por este, el

promedio de los ingresos brutos mensuales del odafeiliar menos los
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gastos familiares estimados mensuales. (Direct@amco Central,

2007).

Para este tipo de operaciones el Banco CentratEdshdor, define los

siguientes segmentos de crédito:

Consumo.- Son aquellas operaciones de crédito directo supsria
USD 600, otorgadas a personas nhaturales asalgriadatistas o
trabajadores profesionales en libre ejercicio padguirir bienes de

consumo o pago de servicios.

Consumo Minorista.- Son aquellas operaciones de crédito directo
otorgadas a personas naturales asalariadas, aentisttrabajadores
profesionales en libre ejercicio, para adquirime® de consumo 0 pago

de servicios, cuyo monto por operacion no supesr&JBD 600.

2.1.3.3Microcrédito

Es todo crédito no superior a USD 20.000 concedida prestatario, sea
persona natural o juridica con un nivel de venmtéerior a USD 100.000.
El sujeto de crédito puede ser trabajador por euenbpia, grupo de
prestatarios con garantia solidaria destinado anfilar actividades en
pequefia escala de produccién, comercializaciomvicess, cuya fuente
principal de pago la constituye el producto de Jagtas o ingresos

generados por dichas actividades. (Directorio Babentral, 2007).
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Para este tipo de operaciones el Banco CentraEdghdor define los

siguientes segmentos de microcrédito:

Microcrédito de Subsistencia.-Son aquellas operaciones de crédito
cuyo monto por operacion y saldo adeudado en migddos a la
institucion financiera sea menor o igual a USD 6&drgados a
microempresarios que registran un nivel de ventaslas inferior a

USD 100.000.

Microcrédito de Acumulacion Simple.- Son aquellas operaciones de
crédito, cuyo monto por operacion y saldo adeudadmicrocréditos a
la institucion financiera sea superior a USD 606tdaJSD 8.500,
otorgadas a microempresarios que registran un devgentas o ingresos

anuales inferior a USD 100.000.

Microcrédito de Acumulacion Ampliada.- Son aquellas operaciones de
credito superiores a USD 8.500 otorgadas a microesapos y que

registran un nivel de ventas anuales inferior a U80.000.

2.1.3.4Créditos Destinados a Vivienda

Son aquellas operaciones de crédito otorgadassanas naturales para
la adquisicion, construccion, reparacion, remodé@agy mejoramiento
de vivienda propia, siempre que se encuentren @aatas con garantia

hipotecaria y hayan sido otorgadas al usuario fitrelinmueble; caso
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contrario, se consideraran como operaciones ddt@rédmercial, de
consumo o microcrédito segun las caracteristichsujeto de crédito y

del monto de la operacion. (Directorio Banco Can007).

2.2 ANALISIS EXTERNO

En la actualidad es primordial tomar en cuentaofast exdgenos a la organizacion
porque pueden influir en su manejo y gestion, €®po, que es importante tomar en

cuenta factores politicos, econémicos, y tecnotixjic

Un analisis externo consiste en monitorear, datgcevaluar acontecimientos que
suceden en el entorno de la empresa, que estaall@@® su control y que podrian

beneficiar o perjudicarla significativamente.

La organizacion no esta desconectada de un entbnmoede existir sin interactuar
con el mismo, el analisis externo permite ubicerteligenciar los factores negativos
para palear cualquier inconveniente que y potetasaexternalidades positivas para

generar el mayor beneficio posible.

2.2.1 Analisis Politico Legal

En los dltimos afios el pais ha experimentado uiogrde estabilidad
politica, el gobernante esta por cumplir siete aflomando del Ecuador y
estard cuatro aflos mas gracias a su victoria eref@ivuelta de las elecciones

pasadas. Ademas de la seguridad en el Poder E@aitmovimiento politico
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del Presidente de la Republica ha copado otrosresctle la gobernabilidad,
en especial la Asamblea Legislativa donde las leyas se aprueban o

modifican siempre tienen la directriz del mandatari

Con la aprobacion de la Constitucion de Montecesti2008, se cambio la
manera de eleccion de las autoridades de los Gsgdm&ontrol, se establecié
el Consejo de Participacion Ciudadana como orgaidimeencargada de llevar
adelante los procesos de nombramiento de Cont@é@reral del Estado,
Superintendente de Bancos y Compafias, Defensétugdllo, entre otros. La
esencia de este Consejo era involucrar a la satiedd en los procesos
politicos, pero la realidad fue que el Gobierno ccagstos espacios con

nombramientos de personas afines a su proyecticpoli

Con estos antecedentes es indudable concluir emdaisis politico que el
movimiento politico gobernante copa todos los dsgade legislacion,
ejecucion, control y gestion del Estado ecuatorigoo lo que se facilita llevar

a cabo cualquier politica proveniente del Podecjeo.

El sistema de gobierno en el Ecuador se basa equéibrio de poderes entre
el Ejecutivo, Legislativo y Judicial, pero como reenciono el actual partido
gobernante absorbi6é estos espacios por lo quen segins analistas politicos,

el pais vive una sistema hiperpresidencialista.

Las relaciones internacionales del Ecuador duraste gobierno han estado

marcadas por un acercamiento bilateral con paisgasriiencias ideoldgicas
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similares, como es el caso de Venezuela, BolivilnaGy Nicaragua. Otro pais
con quien se ha intensificado las relaciones caalescy financieras es China,
a través de la construccion de grandes proyectos| grais por parte de
empresas chinas y con la venta anticipada de pet@lcambio de liquidez

para el financiamiento del presupuesto del estado.

Por el contrario el gobierno ecuatoriano ha colocad la congeladora las
relaciones con los principales socios comerciaie®iicos del pais, estos son
Estados Unidos y Europa. Como politica de estadmscerrado a toda opcion
de firmar Tratados de Libre Comercio con los memaitns paises y se ha
buscado impulsar los Acuerdos Comerciales paraeshidollo con resultados

hasta el momento negativos.

La politica comercial impulsada por el Ecuador esti@cada en la restriccion
de las importaciones para frenar la salida de dslque incrementa la balanza
comercial y por consiguiente pone en riesgo la estgbilidad de la
dolarizacion. De esta forma se han implementadatts y aranceles a los
movimientos comerciales y financieros del pais da@l exterior.
Paulatinamente se ha incrementado el impuesto sallda de divisas, al

momento la carga impositiva esta en 5% por tran@acc

Los aranceles de los bienes que el gobierno camastdeconsumo suntuario o
poco necesario han tenido incrementos sustan@aléss Gltimos afios y se ha
implantado un sistema de licencias y permisos ¢@itacion, de esta forma se

ha gravado a los televisores, consolas de juegtIdo, ropa, perfumes, etc.
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2.2.2 Analisis Econbmico

Luego de la crisis financiera del afio 1999 y latgrdsr dolarizacion, en el
Ecuador ha registrado tasas positivas en el crentmieconémico, siendo el
aflo 2004 el que registro la tasa mas alta de 8,24%n cifras del Banco
Central del Ecuador. En el afio 2004 inicio sugapenes el Oleoducto de
Crudo Pesados lo cual implico un aumento en eletude exportaciones de
crudo, mientras en el 2009, el pais sufridé lostetede la crisis financiera

internacional y la reduccion de los precios inteio@ales del petroleo.

Los ultimos cinco afos, el pais ha observado mé#ipcambios en el
ordenamiento juridico que incluyeron una nueva Guomsdn en el 2008 y
reformas a varias leyes en lo tributario, produtciGistema juridico,

financiero, econémico y social.

En el aflo 2010 el Producto Interno Bruto crecid8%p los sectores que
mostraron mayor dinamismo fueron la intermediacifinanciera, la

construccion, el comercio y la manufactura. P&r20&1 la economia crecid
7,78%, siendo los sectores como el suministro rgtéctconstruccion, pesca e

intermediacion financiera los que impulsaron etitcnéento econdmico.

En el afio 2009, el Gobierno adopto medidas deigasitarancelarias con el
objeto de reducir el déficit comercial que se ewail@ba en la balanza de
pagos. En mediados del afio 2012, también impleoifticas de control a

la salida de divisas, comercializacion de vehicuyloselulares; pese a las
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medidas adoptadas, las encuestas de opinion désdasopor el Banco Central
del Ecuador, no reflejan un impacto representativel sector comercio de la

economia ecuatoriana.

El consumo de los hogares es una de las variables sensibles al
comportamiento del PIB, en periodos de crecimiemio,consumo logra
adaptarse mas rapidamente, y en periodos de rédu@n el ritmo de

crecimiento de la actividad economica, el consuetoge la misma tendencia.

Segun el INEC, a diciembre de 2012, el indice aiBs al Consumidor (IPC)
fue 140.0, presentado una variacion anual de 4)88%a inflacion mensual de
0,29%. Durante el aflo 2012, la inflacion anualhpedio ha superado el 5%

siendo la mas alta de la Region.
Durante el afio 2012, el IPC ha sido recurrentersupa indice de Precios al
Productor (IPP), lo cual implica que el consumoiora se encuentra

reactivado. Las principales causas son:

« Incremento del poder adquisitivo de los ecuatosagopor lo tanto

incremento en la demanda de productos.

« Aumento del gasto del sector publico.

« Incremento en la liquidez en el Sistema Finandsdaoional.
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De mantenerse la tendencia, el aparato productimoateriano estaria
recibiendo un claro mensaje de estimulo a la praddacpor aumento en los

niveles de demanda de los consumidores.

El Sistema Financiero Nacional SFN ha presentadpeniodo de liquidez el
cual se ve reflejado por tasas de crecimiento aeiddbs depodsitos en el SFN
superiores a las tasas de concesion de creditagstiina financiero al sector
privado de la economia ecuatoriana. En el afo ,2@lfasa de incremento
anual de los depdésitos a plazo fue de 28,4%, naigrdque la tasa anual de
crédito al sector privado fue 20,7%. Mientras sentengan los niveles de
liquidez en la economia ecuatoriana, el consumoionak continuara
aumentado, lo cual es un estimado para el aparathugtivo y comercial del

Ecuador.

2.2.3 Andlisis Social

Los factores sociales permiten observar variables spn propias de las
personas y de las regiones en general ya que dimgste factor se estudia la
idiosincrasia de las personas, sus tradicionesubura y costumbres, para de
esta manera determinar cOmo se posicionan nugstoosictos dentro de la

sociedad.

El entorno cultural estd compuesto por instituckogeotros elementos que
afectan los valores, las percepciones, las prefe&xery los comportamientos

basicos de la sociedad.
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Las personas, al crecer en una sociedad dadaalaaoforma sus valores y
creencias fundamentales, absorben una vision deldonwue define sus
relaciones con los demas y consigo mismas. Lasithoebs, los grupos y la
sociedad como un todo cambian constantemente eaofurde lo que
consideran formas deseables y aceptables de \déacgmportamiento. Tales
modificaciones pueden incidir profundamente eratagudes de los individuos

hacia los productos y hacia las actividades de adleic

Las personas en una sociedad determinada tienenc@e y valores

profundamente arraigadas; existen creencias y ealiimdamentales que se
transmiten de padres a hijos y son reforzadosgsoescuelas, las iglesias, los
negocios y el gobierno. En cambio, creencias grealsecundarios presentan

mayores posibilidades de cambio.

Es importante conocer estos, ya que pueden irdluios valores secundarios,

pero tienen muy poco dominio sobre los valores dnmehtales.

En la corriente globalizante de la economia, deuk no se puede aislar, se
presentan algunos cambios en las variables sotiuoglds que afectan

significativamente el funcionamiento de la emprgsaus tendencias, en la
ultima década se ha caracterizado por hacer méaagiénen la calidad de vida
gue en la cantidad de bienes que se consume. Awmlo inmediato se busca
el valor, la calidad y la seguridad de los prodsicta preocupacion real va mas

alla, extendiéndose al ambiente fisico.
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En la actualidad se evidencia que en nuestro pafsalyoria de las personas
mejoran su calidad de vida al adquirir muebles paegrar o renovar los ya
existentes en su hogar, adicionalmente se tienetemdencia por adquirir
productos tecnolégicos de alta calidad; los pramhictcomo los
electrodomésticos para el hogar, computadorastpestg otros productos de
tecnologia se han metido dentro de las costumledasdpersonas, por este
motivo el factor social va a ser de gran impuls@pacreciendo cada vez mas

dentro del mercado ecuatoriano.

A continuacion en el Grafico N° 1 se muestra lal@sion del volumen de

crédito total de los tres ultimos afos del sistéimenciero ecuatoriano.

GRAFICO N° 1: Evolucién del volumen de crédito

EVOLUCION DEL VOLUMEN DE CREDITO
(MILLONES DE DOLARES)
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Eduardo Cadena
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2.3 ANALISIS INTERNO

La Institucidon Financiera Objeto de este Estudioura de las mas antiguas y
emblematicas dentro del sistema financiero ecuatorfue creada el 11 de abril de
1906, constituyéndose como un banco de emisiécylation y descuento y con el

objetivo a largo plazo de convertirse en el priatlpganco ecuatoriano.

Su primera Agencia Bancaria se establecio en ¢éasatcion de las calles Venezuela
y Sucre en la propiedad de Juan Francisco Freia yrimer directorio estuvo

conformado por los sefiores:

« Manuel Jijon Larrea (Presidente Fundador)
¢ Manuel Freile Donoso (Gerente Fundador)

 Ignacio Fernandez Salvador (Gerente Fundador)

En los siguientes afios y debido al rapido crecitnign desarrollo del pais, se
comenz6 a pensar en un aumento de capital. EsWatezializé en 1928, cuando

qguedo fijado en la considerable suma de 3.200.0G0ak.

Actualmente es el mayor Banco Privado, por capdalon y por numero de
depositantes, a nivel nacional contando con masndmillon y medio de clientes.
En marzo del 2010 la Institucion Financiera se @ne en el primer banco
latinoamericano en recibir la licencia de las adeates espafiolas para operar de
forma directa como banco comercial en Espafa. H&kstmcia permite a la
Institucion Financiera en Espafia ampliar los s@sidinancieros ofrecidos a los

migrantes de Ecuador y el resto de paises andinos.
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La dltima calificacion de riesgo cortada al 30 dptembre de 2012 realizada por la
firma calificadora de riesgo BANK WATCH RATINGS ot a la Institucion la

calificacion “AAA-". (Superintendencia de Banco$gguros del Ecuador, 2009).

La entidad busca posicionarse a corto plazo conmrieler Banco Global para el
migrante, atendiendo en Espafa las necesidadessdientes que provienen de

paises andinos como Peru, Colombia, Bolivia, GhMenezuela.

2.3.1 Mision

“Somos un equipo lider que contribuimos al desdordlel Ecuador apoyando

las necesidades financieras de las personas, deirsiisuciones y de sus

empresas”.(Banco Pichincha S.A., 2010)

2.3.2Vision

“Ser el lider de su mercado en imagen, participaciproductos y calidad de

servicios enfocando su esfuerzo hacia el clienteticipandose a sus

necesidades, desarrollando a su personal y otorgaedtabilidad sostenible

a sus acciones”(Banco Pichincha S.A., 2010)

2.4 ORGANIGRAMA

Segun datos proporcionados por la Institucion Firema, el Organigrama esta

conformado de la siguiente manera de acuerdo &ificG N° 2:



GRAFICO N° 2: Organigrama

Fuente: Institucion Financiera
Elaborado por: Eduardo Cadena
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POSICIONAMIENTO

El posicionamiento define la manera en que la esapoesea ser percibida por el
comprador objetivo. Es la forma como el publiclie(des actuales, potenciales y la
comunidad entera) perciben y recuerdan a la empde$dipo de posicionamiento

que la empresa elija, se deriva su imagen. (Baguriparano, 2005).

Durante los 106 afios de existencia de la instituéiidanciera dentro del mercado
financiero ecuatoriano ha logrado posicionarseegar de manera estable dentro del
mismo, contando actualmente con 487 oficinas al maeional y 802 puntos de

Autoservicio.

A lo largo de estos 106 afios la institucién finareciha conseguido expandir sus
oficinas a nivel internacional, contando actualreenbn oficinas dentro de los
Principales paises latinoamericanos como son Cao#riteru, Estados Unidos y en
el continente europeo especificamente en Espafiarate se concentra hoy por hoy
la mayor cantidad de migrantes ecuatorianos y a®iaunidad andina, ofreciendo

una variedad de productos crediticios.

RECURSOS HUMANOQOS, CLIENTES Y PROVEEDORES

Segun datos proporcionados por la Institucion @j@013 el numero de clientes a

nivel nacional alcanza a 1.655.000.

Como se muestra en el Gréafico N° 3, el niumero dpleados de la Institucion

Financiera asciende a 5.714 entre hombres y mujeierdras que el resto de filiales
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cuentan con un total de 1.378 distribuidos en 7@pleados en Credife, 511 en

Pague YA y 80 en Amerafin.

GRAFICO N° 3: Recursos Humanos de la Institucion
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Fuente: Institucion Financiera
Elaborado por: Eduardo Cadena

La institucion cuenta con varios proveedores ere lzaseunidon mantenida con el
responsable del area de adquisiciones entre ldsscs@ mencionan a los principales

de acuerdo a la Tabla N° 1:
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TABLA N° 1: Proveedores institucion financiera

NOMBRE TIPO DE INDUSTRIA
NOVACERO ACERO
NESTLE - ECUADOR ALIMENTICIA
MARILOLY'S FOOD SERVICE ALIMENTICIA
SONDA COMPUTADORES
INDUSTRIAL PROFEINSA S.A. FERRETERA
ECUACOLOR S.A. FOTOGRAFIA
HOTEL COLON HOTELERIA
DATAPRO IMPRESORAS
PAPELESA PAPEL Y SUMINISTROS
PUBLIPROMUEVE S.A. PUBLICIDAD
CORPIDE CIA. LTDA. PUBLICIDAD
TEVCOL SEGURIDAD
SEMINTER SEGURIDAD

TEMPOSERVICIOS S.A.

SERVICIOS DE LIMPIEZA

KIMBERLY CLARK ECUADOR

SERVICIOS DE LIMPIEZA

JABOCENTRO CIA. LTDA

SERVICIOS DE LIMPIEZA

TATA CONSULTANCY SERVICES ECUADOR SOPORTE TECNOLOGD
URBANO EXPRESS TRANSPORTE

FAST- LINE TRANSPORTE

TAME TRANSPORTE AEREO

Fuente: Instituciéon Financiera
Elaborado por: Eduardo Cadena

SITUACION DEL CREDITO EN EL SISTEMA BANCARIO

Segun los datos publicados por la Superintendefeci@ancos y Seguros para enero
y febrero del 2013, en el segmento de crédito idedrma bancario es liderado por el
Banco Pichincha, con una coémoda primera posiciGnaylarga ventaja en relacion

al segundo lugar que es el Banco de Guayaquiltigne una fuerte presencia en la

region Costa como se muestra en el Grafico N° 4.
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GRAFICO N° 4: Ranking comparativo - Cartera %
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Fuente: Superintendencia Bancos y Seguros
Elaborado por: Eduardo Cadena

2.7.1

Colocaciones por Tipo de Crédito

Como se menciond anteriormente, la institucionroiera analizada es lider en
el segmento de crédito y de acuerdo a los repdada Superintendencia de
Bancos y Seguros, en los Ultimos tres afios ha cestadnpuesto las

colocaciones como se muestra en la Tabla N° 2:

TABLA N° 2: Colocaciones por Tipo Crédito Institucion Financiera -

Porcentaje
ANO | COMERCIAL |CONSUMO MICROCREDTO VIVIENDA
2010 39% 26% 20% 14%
2011 39% 36% 12% 13%
2012 41% 36% 11% 12%

Fuente: Superintendencia Bancos y Seguros
Elaborado por: Eduardo Cadena
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GRAFICO N° 5: Colocaciones por tipo crédito - Instiucion Financiera
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Fuente: Superintendencia Bancos y Seguros
Elaborado por: Eduardo Cadena

Como se puede apreciar en el Grafico N° 5, el satprae crédito comercial y
consumo han presentado un crecimiento en los (dtines afios, sobre todo el
crédito consumo que ha crecido 10% entre el afid 302012. Por el
contrario, los segmentos de vivienda y microcréditan tenido una

disminucion en el periodo analizado.

Esta tendencia de crecimiento del crédito de caalgrconsumo esta presente
en todo el sistema bancario, como se puede apetialrGrafico N° 6, aunque
tienen porcentajes menores de incremento en relad@ institucion financiera
analizada. De igual el decrecimiento es evidemtelas segmentos de

microcrédito y vivienda.
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GRAFICO N° 6: Colocaciones por tipo crédito - Totalsistema bancario
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Fuente: Superintendencia Bancos y Seguros
Elaborado por: Eduardo Cadena

2.7.2indices de Morosidad por Tipo de Crédito

La institucion financiera analizada tiene nivelessymconvenientes de
morosidad, aunque la morosidad en los segmentosrdgimo, microcrédito y
vivienda ha aumentado ligeramente en el transalgdos tres afios anteriores,
como consta en la Tabla N° 3 y Gréafico N° 7. Paraaso del crédito

comercial existe una importante disminucion enegiqulo analizado.

El caso del crecimiento de la morosidad en el twédé consumo se puede
explicar por el aumento de operaciones en este esggimpero el incremento
de la morosidad en el microcrédito y vivienda ayesar de la disminucion de
Su porcentaje de participacion es sugestivo, petoe csefalar que son

porcentajes muy bajos de morosidad.
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TABLA N° 3: Indices de morosidad

ANO | COMERCIAL |CONSUMO | MICROCREDITO |VIVIENDA

2010 2,04% 3,48% 1,55% 1,83%
2011 1,37% 4,04% 2,31% 2,63%
2012 0,73% 5,98% 2,30% 3,71%

Fuente: Superintendencia Bancos y Seguros

Elaborado por: Eduardo Cadena

GRAFICO N° 7: indice morosidad por tipo de crédito
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Fuente: Superintendencia Bancos y Seguros

Elaborado por: Eduardo Cadena

Comparando los indices de morosidad de la insbitufinanciera analizada y
el sistema bancario nacional como se muestre @raflco N° 8, se puede
apreciar que en el caso del crédito comercial yrourédito los indices de
morosidad son menores al promedio del sistema bharma su totalidad. Por

el contrario, en el crédito de consumo vy vivienaa ihdices de morosidad son

mas altos que el promedio del sistema.
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GRAFICO N° 8: Comparacién indices morosidad - Afio 12
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3 ADMINISTRACION POR PROCESOS

La Administracion o Gestidn por Procesos constituya herramienta que permite generar
una ventaja competitiva para cualquier organizacyanque aporta al entendimiento del
mejor manejo operativo, tecnoldgico, administratywvéinanciero de los recursos que las

empresas manejan. (Agudelo & Escobar, 2007).

La administracion por procesos busca orientar gptosesos como creaciones humanas,
con todas las posibilidades de accién sobre alisefiar, describir, documentar, comparar,
eliminar, modificar, alinear o redisefiar, entreastr Reconoce que los procesos no pueden
estar abandonados a su suerte y establece formatedencion que tienen por objetivo
cumplir la estrategia de la organizacion y mejogar multiples aspectos deseables:
eficiencia, atencion al cliente, calidad, produdtd y muchos otros. Acepta que no tiene
finalidad por si misma, sino que es un medio pagaar grandes metas organizacionales.

(Bravo, 2011).

Segun los autores J. Roure, M. Moifiino y M. Rodrdg@&iio 2004), la Gestion por
Procesos no es una metodologia nueva pues siem@g®ddo latente en la administracion
de la empresa y en la necesidad de entender ldumtenalidad de las areas que la

componen y cOmo estas aportan a la consecuci@sabjetivos estratégicos del negocio.
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Lo nuevo es la identificacion de los procesosaodtipara poder centrarse en lo esencial de
la ventaja competitiva, con la cual se pueda tér#o tanto en el corto plazo, como en el

largo plazo. (Roure, Moiiino, & Rodriguez-Badal02))

De este concepto se deriva la gestion estratégidasdprocesos de la empresa, la cual se

diferencia de la gestion tradicional por algunasdaristicas adicionales, las mismas que

se detallan a continuacion:

3.1 CARACTERISTICAS DE LA GESTION TRADICIONAL DE LOS PBCESOS

Las caracteristicas de la gestion tradicional dglocesos son los siguientes (Roure,

Moiiino, & Rodriguez-Badal, 2004).

« Se centra en los procesos operativos o adminigigtique dependen

normalmente de una unidad funcional.

« La responsabilidad es compartida por varias pessopeevaleciendo la

organizacion vertical.

« Se evalla la eficacia de los procesos.

« Mejora gradual y ocasional de los procesos, dectaréeactivo.

« Aprendizaje esporadico del propio sector.
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3.2 CARACTERISTICAS DE LA GESTION ESTRATEGICA DE LOS FREESOS

Las caracteristicas de la gestion estratégicagderticesos son los siguientes (Roure,

Moiiino, & Rodriguez-Badal, 2004).

« Se centra en los procesos criticos para el éxltoetpcio, con independencia

de las unidades funcionales implicadas.

« La responsabilidad es unica, conviviendo la orgenan vertical con la

horizontal.

« Los procesos se mantienen “bajo control”.

« Mejora permanente gradual y radical, de caractaqgbivo.

« Benchmarking sistematico dentro y fuera del sector.

Es de vital importancia para la empresa entendeuédemanera funciona el sistema
asi como los subsistemas que los conforman y c&tdnm enteractuando entre todos
ellos, para lo cual la Gestidn por Procesos peremtender como estan conformadas
las areas, la forma en que éstas responden aulatasa organizacional, los roles de
cada area y que requieren para operar el sistasntagto estas areas como los roles
asignados estan contribuyendo al objetivo finaladempresa para la generacién de

valor.
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Para la Institucion Financiera la aplicacion deaéstetodologia es de vital
importancia y se constituye en el eje mas impogtaiet su accionar, esto debido a
gue actualmente las normativas y los entes regidadexigen su aplicacion para
garantizar la transparencia en la informacion egoo&. De igual manera la banca
se ve en la obligacion de establecer procesossclagpecificos, los mismos que
deben ser probados y gestionados adaptandoseanhtos presentados tanto en las

normativas de riesgo como en las normas contables.

En lo que se refiere al sector financiero las tmsibnes deben lograr la
maximizacion de los recursos, optimizacion de lostas de operacion y el control
de la cartera de crédito para mantener nivelesrdeigones adecuados. Estos
parametros permitiran dirigir y enfocar las decig® hacia un modelo de excelencia

operacional.

Los procesos de la Institucion Financiera debear emitomatizados para que la
operacion del sistema en conjunto sea efectivacastlo la satisfaccion del cliente,
menor cantidad de reclamos, mayor productividatbdecolaboradores. En lo que
respecta al crédito el contar con procesos autpathis permitira que haya menor
cantidad de reprocesos en las solicitudes de orédit lo cual se podra atender en

mayor numero y de mejor manera las necesidadesicigside los clientes.

La administracidon por procesos debera estar odarptara que todos los esfuerzos se
dirijan hacia la innovacion y mejora permanenterdogo mantener una ventaja
competitiva, con mejores margenes de rentabilidagl,que tomar en cuenta que el

cliente en la actualidad es mas informado y exgéntual es un condicionante para
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gue la institucion se enfoque en la eficiencia oizgcional, a través de un sistema

gue permita manejar eficazmente el control de sogtiesgos de operacion.

MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos es el conjunto de macro preaksta empresa. A través de
ciertos indicadores se puede realizar la mediciG@ontrol de cada uno de estos
macro procesos, los que permitirdn analizar ailestilyos de la empresa como esta
funcionando el sistema y en qué se lo puede mej@agun Carrera (Afio 2011) un
numero de veinte macro procesos es el adecuadogparpuedan ser controlados

eficazmente.

A continuacién se mencionan las ventajas que obiigra empresa al contar con un

mapa de procesos (Carrera, 2011):

- Definir estrategias que permitan obtener ventapespetitivas. Las empresas
deben ser muy creativas e innovadores a la homfrdeer sus productos y
servicios pues esto les permitirhd crear elemeniferedciadores de sus

competidores.

e Apoyar la estructura organizacional. Todos losg@arque conforman la
estructura organizacional responden a una escgb@odesos por lo que hasta

la mas pequefia instruccién debe generar eficignuiaductividad.

« Permite reducir costos de operacion al identifeetividades no generadoras

de valor.
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« Entrega elementos para construir y desarrollar odeto de benchmarking.

Dado que todas las acciones de la empresa deberosecidas para poder
controlarlas y mejorarlas, éstas deben ser cladidis a su vez de acuerdo a la

jerarquia de los procesos que es la siguienteg@ar2011).

Macro procesos.-Aquellos que se definen a nivel del mapa de pasxesadena de

valor de la empresa.

Procesos.-Conjunto de actividades secuenciales que transforelementos de

entrada en resultados finales para el cliente.

Sub procesos.Son componentes mas detallados de los procesgss agtividades

tienen similar naturaleza.

Actividades.- Constituyen las acciones que se requieren paemebel resultado del
proceso. Normalmente las actividades son repradasten los diagramas de flujo
de proceso.8 A nivel de las actividades se debemirdesl responsable o

responsables de su ejecucion (perfiles de cargos).

Tareas.- Constituyen también acciones que en su conjumtodo las actividades.
A nivel de las tareas de deben definir los recurssxesarios para llevar a cabo la
actividad; éstos son: sistema, formularios sopoeisitos, reportes (en el caso que

aplique).
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Pasos.-Son instrucciones a nivel de manual de usuarlosisistemas, formularios o

reportes, los cuales son necesarios para operaadera eficiente.(Carrera, 2011).

La institucion Financiera esta impulsando la adstiacion por procesos, se puede
apreciar esta implementacion en el mapa de proadestas Grafico N° 9. Este mapa
muestra procesos estratégicos que dan el marcocdma la institucion, procesos
productivos que son los que generan valor y pracegerativos o de soporte que

sirven para que tanto los estratégicos y produgtivociones eficazmente.

GRAFICO N° 9: Mapa institucional de macroprocesos

Mapa institucional de Macroprocesos

PLANIFIGACION Y GESTION DEL DESEMPENO DEL NEGOCIO
ADMINISTRACION DE RELACIONES EXTERNAS

%GOEEHNANTES
{ESTRATEGICOS

i
i

. ORIGINACION - X COBRANZA
o 9 DECREDITO ) Y 7
o I 1 e A
= | | RECUPERACIOB
£ , GESTION | \ MANEIO DE PROCESAM, | SERVICIO |
S 2 | MARKETING | DE ) [BVENTASSS WS e DE AL ]
=t i - {
8 E /PRODUCTC!I}S / OPERACIONES/  CLIENTE /( A
o / y | DEPORTAFOLIO
< ;I / / SERVICIOS ¢ / | PROPIO
| y FINANCIEROS / /
S _— ! B / ! pe—— o v

ADMINISTRACION FINANCIERA

PREVENCION Y CONTROL DE RIESGO INSTITUCIONAL
ADMINISTRACION DE RIESGO

SOFORTE

Fuente: Manual Procesos
Elaborado por: Eduardo Cadena

La Cadena de Valor es esencialmente una forma désiande la actividad
empresarial mediante la cual se descompone unasapn sus partes constitutivas,
buscando identificar fuentes de ventaja competdivaquellas generadoras de valor.

(Ocana, 2008).
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Dentro de los procesos productivos que generarr wala cadena se encuentra el
Macro proceso de Originacién de Crédito, el cuahp@nde todo el proceso de
crédito desde la recoleccién y validacion de infacidn hasta el desembolso, cuadre
y conciliacion de la operacion, este proceso esciepara la institucién ya que
agrega valor y por ende genera dinero por lo tahtanalisis minucioso de este
proceso y su mejora continua es de mucho valorlpampresa de acuerdo a como

se muestra en el Gréafico N° 10.

GRAFICO N° 10: Proceso de originacion de credito

Recepcion del cliente solicitud de credito

Aplicacion de herramienta de preevaluacion de crédito

(se conoce si es potencial cliente)
Recepcion de documentacion y generacion de expediente de crédito

Visado de documentacion, se revisa que la imformacion proporcionada
por el cliente este correcta

Verificacion de referencias y analisis de la solicitud de acuerdo a las
politicas de riesgo

%

. . LN T

Aprobacion o negacion del credito
%

Generacion e impresion de documentos respaldo del credito para la firma
del cliente
—

A

Desembolso del crédito en cuenta del cliente
%

Revision del departamento legal de la documentacion (firmas y
documentos correctamente llenados)

o

Cuadre y conciliacion del credito

|

—
Fuente: Investigacion aplicada
Elaborado por: Eduardo Cadena

De acuerdo al mapa de procesos de la InstitucidanEiera tiene un flujo horizontal

combinado con una organizacion vertical. A cordoian se describe el objetivo y
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el alcance de cada uno de los macro procesos dimteocadena de valor en el cual

se buscaba una fabrica de operaciones centralzestaucturada por procesos.

3.3.1 Marketing

Objetivo: Planificar y disefiar estrategias, acciones comlexly de imagen.

Inicio: Analisis de la Estrategia Institucional.

Fin: Evaluacion del Cumplimiento de las Campanias.

3.3.2 Gestion de Productos

Objetivo: Disefiar, desarrollar e implantar nuevos produgtssrvicios, y al

mismo tiempo realizar ajustes a los actuales.

Inicio: Analisis de Necesidades de Clientes.

Fin: Definicién de los Atributos del Producto por tige Cliente.

3.3.3Ventas

Objetivo: Indagar, asesorar y colocar productos y servidelsbanco, asi

como mantener un correcto monitoreo y acercamieoio los diferentes

clientes atendidos.
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Inicio: Analisis de Estrategias y Metas por Segmento.

Fin: Venta de Nuevos Productos y Servicios “Venta Gtaza

3.3.4 Originacion de Crédito

Objetivo: Recolectar y validar la informacion de créditoaleacion de

propuestas, instrumentacion, desembolso y cortabitn de operacion.

Inicio: Recoleccion y Validacion de Informacion de Crédito

Fin: Desembolso, Contabilizacién, Cuadre y Conciliacion

3.3.5Manejo de Captaciones

Objetivo: Procesa las operaciones de apertura o captaciprodactos desde

la verificacion licita de los fondos asi como ldommacion receptada y el

cuadre respectivo.

Inicio: Recepcion de Solicitud y Documentos Inversion pdssto.

Fin: Contabilizacion y Entrega de Habilitantes.



47

3.3.6 Administracion de Servicios Financieros

Objetivo: Realizar la negociacion y cierre de la venta deicges de Cash

Management incluyendo su posterior liquidacion, tabitizacion vy

conciliacion de cuentas afectadas.

Inicio: Analisis de Requerimiento de Cliente y Recepci@mbdcumentacion.

Fin: Cuadre de Transacciones Diarias y Conciliacion.

3.3.7 Procesamiento de Operaciones

Objetivo: Administrar y ejecutar los procesos operativosegatos por todas

las transacciones comerciales y de servicio det®&an

Inicio: Recepcion de Documentos Habilitantes.

Fin: Procesamiento de Productos y Entrega de Repoideio®

3.3.8 Servicio al Cliente

Objetivo: Fijar y monitorear los estandares definidos; atendos

requerimientos y reclamos de nuestros clientesateem oportuna.

Inicio: Identificacion de Expectativas de Servicio dek@ie.
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Fin: Atencion y Resolucion de Requerimientos de Clente

3.3.9Cobranza y Recuperacion

Objetivo: Gestionar cobro de operaciones de crédito en fit@prejudicial,

contabilizacion de la operacién y liquidacion detivas en dacion y

adjudicados.

Inicio: Registro de Mora.

Fin: Contabilizacion, Cuadre y Conciliacion.

3.3.10 Administracién de Portafolio Propio

Objetivo: Realizar el andlisis técnico y valoracion de lastgfolios de la

Tesoreria del Banco, para mantener una liquideivaactentable y de

disponibilidad inmediata que permita generar wiigs y mantener el

cumplimiento de los requerimientos legales exigigpas las entidades de

control.

Inicio: Recopilacién y Consolidacion de la Informacién.

Fin: Valoracion y Seguimiento de ajuste de posicion.
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3.4 AREAS INTERVINIENTES EN EL PROCESO DE CREDITO

En base al mapa de procesos de la instituciondieemmnque se encuentra descrito en
la Grafico N° 9, a continuacion se describen lascgrales funciones que se
desarrollan en cada una de las areas intervinielgeso del proceso de crédito de

acuerdo a la Grafico N° 11;

GRAFICO N° 11: Areas intervinientes proceso de créitb garantia personal e
hipotecaria

FRONT
OPERA
TIVO

Fuente: Manual de Procesos
Elaborado por: Eduardo Cadena

Area de Negocio:Esta Area se encarga de la venta y comercializad® los
diferentes productos que la institucion financiefice a cada uno de sus clientes
mediante el Asesor de Negocios, quien es la persocargada de recibir todos los
documentos solicitados al cliente mediante un Ghistlktorgado por la institucion

financiera.

Front Operativo: Esta Area se encarga de recibir los documenta®§isintregados
por el Asesor de Negocios para la validacion dentarmacion, firmas de los
intervinientes del crédito y documentos presentagwdos mismos para proceder a

la digitalizacion de los documentos fisicos.

Visado: Esta Area se encarga principalmente de la Valigaoinuciosa de cada

uno de los documentos digitalizados dentro de wygrama que la Institucion
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financiera maneja, en el caso de existir algun oh@suo incorrecto el visador puede
solicitar al Asesor de Negocios la documentacioa e@sta haciendo falta o que no

fue enviada correctamente.

Call Center: Esta Area se encarga de la validacion via telefomie toda la
informacion descrita dentro de la solicitud de @édomo: Estado Civil, Ingresos,
lugar de trabajo, direccion de domicilio, etc. dse realiza con el fin de comprobar

que la informacion declarada por el cliente seardioa.

Riesgos: Esta Area se encarga del andlisis y la validadénlos parametros
crediticios como son: Capacidad, Caracter, Colat€apital y Condiciones de Pago,
mediante herramientas usadas por el Analista degBse obteniendo como resultado

la aprobacion o negacién de las operaciones ariediti

Legal: Esta Area se encarga de varias tareas pero astpgicipales se encuentra la
Validacion de las firmas de los intervinientes da operacion crediticia al momento
de emitir contratos o pagares y de todos los dontoeeque son necesarios para la

constitucion de una garantia.

Cabe destacar que las areas que intervienen emadsp de crédito manejan sus
propios procesos y procedimientos y no se encueatrilomatizados y centralizados
en una sola herramienta que permita controlar @gzo de principio a fin lo cual
ocasiona que no fluya una correcta comunicaciéarnat entre areas o que las
mismas no se encuentren alineadas por un mismaéwvabgando como resultado

final los siguientes puntos, de acuerdo a obseyuasirealizadas:
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« Elevados tiempos de demora.

« Altos indices de reprocesos al momento de dar espuesta a una solicitud de

crédito.

« Desconocimiento de los procesos que manejan las direas involucradas

dentro del proceso de crédito.
« Insatisfaccion del cliente por la demora en lauwesfa a sus solicitudes.

Es necesario que exista una mejor comunicacionpusda parametrizar las tareas

para que el proceso de crédito se maneje de uneranards limpia
3.4.1 Segmentos dentro de la Institucion Financiera

A continuacién en la Grafico N° 12 se muestra aawnlas de los segmentos y

subsegmentos que la Institucion Financiera martjmianente:

GRAFICO N° 12: Segmentos y subsegmentos institucidimanciera

SEGMENTO EMPRESAS SEGMENTO PERSONAS

*CORPORATIVO *BANCA PRIVADA
*EMPRESARIAL *PREFERENCIAL
*PEQUENAS EMPRESAS *MASIVO Al
*MICROEMPRESAS *MASIVO A2
*CONSUMO
*JOVENES
*EMPLEADQOS
*COMUNAL

Fuente: Manual de Procesos
Elaborado por: Eduardo Cadena
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3.4.2 Productos Ofertados por el Segmento Banca Personas

Posterior a la revision de cada uno de los segmentsubsegmentos,
mencionados en el punto anterior, donde se destibgemente los

productos que la Institucidbn comercializa actuali@etentro del segmento
Banca Personas, es necesario mencionar que laguasse aplica a cada
producto se la fija de acuerdo a lo establecidoepLCO?!

Basado en las condiciones econdmicas de las diésreiudades del pais, se ha
visto la necesidad de clasificarlas en dos perfdesacuerdo a lo cual se han

establecido diferentes caracteristicas crediticias.

Perfil 1: Quito, Guayaquil, Cuenca.

Perfil 2: Resto del pais.

La institucion con el afan de ofrecer una extersaayde productos y servicios
acorde con los productos crediticios ofrecidos é€nmercado financiero
ecuatoriano ha creado productos segmentados pmrd8pcliente, nivel de
ingresos, situacion demogréfica, saldos promediastemidos en cuenta, etc.
Segun se puede apreciar en la Tabla N° 4 en dandetallan un listado de

créditos ofertados por la institucion con sus resy&s caracteristicas.

La Tabla N° 4 contiene la siguiente informacion:

« Producto: Productos crediticios ofertados por $itincion financiera.

! ASSET LIABILITY COMMITEE - ALCO. Comité de Activos y Pasivos responsable de la fdation y
supervision de la estrategia de una instituciondimciera, dentro de los limites establecidos por la
Junta Directiva.
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Tasa: Pago estipulado, por encima del valor deguisitjue la institucion

financiera recibe por unidad de tiempo determinado.

Plazo: Periodo de tiempo que la institucidn finareciotorga a un cliente.

Monto P1: Créditos solicitados por la ciudad detQuGuayaquil y

Cuenca.

Monto P2: Créditos solicitados por el resto dekPai

% Financiamiento Max.: Porcentaje maximo de finameento que la
institucion financiera otorga de acuerdo al vala gkalizacion o

comercial presentado en el avallo.

Garantia: Tipo de Bien que se va a constituir aimewto de la

aprobacion de un crédito.

Financia: Condiciones de aprobacion estipuladaslgdnstitucion de

acuerdo al tipo de producto que cliente se enceiaolicitando.

Avance de Obra: Porcentaje de construccion minioedgbe tener un
bien en base al avaluo realizado por un peritdicadio por la institucion

Financiera, para que crédito solicitado por elntéesea aprobado.



TABLA N° 4: Créditos ofertados por la institucion financiera

VENTAS <40.000USD 22.50%

SOLICITADO

PRODUCTO TASA PLAZO MONTO P1 MONTO P2 %FINAN. MAX GARANTIA FINANCIA AVANCE
CON HIPOTECA OBRA
LINEA ABIERTA 15.15% 3A84MESES | 3.000A150.000 | 3.000 A100.000 70% /V. REALIZACION HIPOTECAABIERTA DE VIVIENDA CUALQUIER NECESIDAD 90%
2 : : : : IV PROPIA O DE TERCEROS DE CONSUMO "
609
PRECISO CONSTRUGCDCIAO/N‘:ISE\’/VE;E‘;’\\‘I.’\IAZL;EC?(L)IE\ISUSADO HIPOTECAABIERTADEL BIEN | NECESIDADES CONSUMO DURADERO Y
HIPOTECARIO 15.20% 3A60 MESES 3.000A100.000 V. COMERCIALNUEVO, INMUEBLE DIFERENTE A LA VIVIENDA NO DURADERO (TERRENOS, 90%
: ; : PRINCIPAL (TERRENO, OFICINA) MAESTRIAS, SALUD, VIAJES, ETC)
-50% / TERRENOS V.COMERCIAL
COMPRA 1075% | 36A200Meses | 3.000A150.000 | 3.0004100.000 70% / V. REALIZACION-USADO. HIPOTECA ABIERTA DE VIVIENDA A VIVIENDANUEVAO 0%
VIVIENDA 70% /V. COMERCIAL-NUEVO ADQUIRIR USADAUNIFAMILIAR
VACACIONAL 10.75% | 36A120MESES | 3.000A120.000 | 3.000 A100.000 70% / V. REALIZACION HIPOTECA ABIERTA DEVIVIENDA VIVIENDA 80%
R : : : : o PRINCIPAL DEL DD VACACIONAL °
MULTIHIPOTECA 15,20% | 36A120MESES | 3.000A150.000 | 3.000 A100.000 6%/ V. REALIZACION-USADO. HIPOTECA ABIERTA DEL BIEN on;::::sclgx:fLBTL;;lzzL TOPCLI)-\LES 80%
i : - : : 65%/ V. COMERCIAL-NUEVO INMUEBLE AADQUIRIR g ' g
COMERCIALES
MAX1AROA HIPOTECA ABIERTA DE TERRENO
CONSTRUIR 10.75% PARTIR 25.000A120.000 | 15.000A100.000 | 0% PEL PRESUPUESTO DE CONSTRUIR, Y VIVIENDA EN COSTRUCCION CONSTRUCCION VIVIENDA 20%
Had DEL PRIMER : : : : NO INCLUYE EL TERRENO DEL DEUDOR UNIFAMILIAR g
DESEMBOLSO
TERMINACION 100% DEL PRESUPUESTO, SIN ExCepeR et | "IPOTECAABIERTA DETERRENO TERMINACION DE VIVIENDA,
VIVIENDA 10.75% 36 A60 MESES | 3.000A150.000 | 3.000 A100.000 “60% DEL AVALUO COMERCIAL Y VIVIENDA EN COSTRUCCION AVANCE DE OBRA MINIMO 80%
DEL DEUDOR DEL80%
TERRENOS URBANOS, ORIENTADOS A
VIVIENDA
TERRENGS 15.15% 12ncomeses | 20004100000 | 2.000 A75.000 50% /V. COMERCIAL HIPOTECA DEL TERRENO SIEMPRE Y CUANDO LA o
2 : : : : DEL TERRENO AADQUIRIR CONSTRUCCION NO :
EXCEDAEL 20% DEL VALOR TOTAL DE
LAPROPIEDAD
HIPOTECA DE VIVIENDA VIVIENDA AMIGRANTES NUEVA O
MIGRANTES 10,75% | 36A120MESES | 3.000A60.000 | 3.000A60.000 70% / V. REALIZACION AADQUIRIR USADA UNIFAMILIAR EN ZONAS 80%
URBANIZADAS
CONDICION DE TASA: DEPENDIENTE: GARANTIAPERSONAL VALOR DE
PRECISO 1548% - | g a3 MEsES 600 A20.000 15.18% INDEPENDIENTE CONVENTAS < |\ e ¢ No < AL 10% DEL VALOR DESTINO CONSUMO NOAPLICA
22.50% : 100.000USD, 22.50%; PROF. INDEPE CON

Fuente: Listado de Productos ofertados por la institudtéranciera

Elaborado por: Eduardo Cadena

14°]
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ANALISIS ACTUAL DEL PROCESO DE CREDITO

En este punto se presenta el detalle del flujo lepraceso de crédito tal como
funciona actualmente enfocandose en los crédit@gmdmntia personal e hipotecaria,
por ser los productos mas demandados por los elent porque en éstos se

concentran la mayoria de problemas.

PROCESO DE CREDITO BANCA DE PERSONAS GARANTIA PERS$AL

Para la Institucion definitivamente su negocio aéfyico es el volumen de las
operaciones crediticias las cuales estan focalizada atencion de las necesidades

de financiamiento de los clientes.

En este sentido, el plan estratégico de la inghituesta centrado principalmente en
lograr una mayor participacion de mercado a tral@sestrategias que permitan
facilitar el acceso de los clientes hacia su bamaementar su satisfaccion en
relacion a los servicios y beneficios que la iostidin le ofrece y alcanzar un mayor

indice de idealizacion y posicionamiento.

Un levantamiento de los procesos de crédito, paémitdentificar los principales
problemas que aquejan a la institucion respectaréeito y que son relevantes para
incrementar el volumen de créditos otorgados yaeguel negocio estratégico de la

empresa.

A continuacién se muestran los diagramas y desériptel proceso de crédito:



56

3.6.1 Diagrama de Flujo Proceso de Crédito Banca PersonaGarantia Personal

En la Grafico N° 13 se muestra el diagrama de filgb macro proceso de
crédito, en este se muestra que el proceso detarédi uno solo y que
dependiendo del producto al cual va dirigido sedpuepresentar distintas
ramificaciones. Los diagramas del proceso pernutgrocer los subprocesos y

actores que interviene en ellos.



GRAFICO N° 13: Macroproceso: Activo segmento bancde personas
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3.6.2 Descripcion del Proceso Garantia Personal: Subproses

e Ventas: El proceso de crédito de banca de personas coentgar
personal inicia con el subproceso de Ventas, eaual el cliente se
acerca al banco y solicita informacion, el ejeautie negocios identifica
el tipo de producto del cual se requiere realizannstrumentacion,

considerando el tipo de producto al que el cliapieca.

« Preevaluacion e ingreso de datosEn esta etapa se ingresa la
informacion del cliente y se obtiene el primer teglo de la evaluacion,

el cual permite continuar con el proceso o detetgoceso.

Todos los solicitantes de crédito deben ser ingasan la herramienta
de preevaluacion y deberan ser aprobados por éstegrevio a ser

enviados al area de Analisis de Riesgos Personas.

« Visado: Aqui se valida que los datos ingresados en laigalide crédito
sea igual al declarado en los documentos entregaalogl cliente, se

convierte en el primer filtro.

El ejecutivo de servicios visa los documentos itieldiel crédito contra el
checklist de cumplimiento de documentacion y pegi exigidas para
clientes del segmento personas. Si los documemt@stan correctos o
completos, solicita su regularizacién, en cambiogssan completos o

correctos envia el file de crédito al EjecutivaNiEgocios.
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Referencias Bancarias:Se ingresa la lista de solicitudes de crédito de
las cuales se requiere la verificacion telefonie ld informacion

entregada por el cliente y se obtiene resultadasale verificacion.

Andlisis de Crédito: En esta etapa ingresan las solicitudes para ser
analizadas por capacidad de pago y cobertura gigrdentia, una vez que
se realice el andlisis respectivo se obtiene eltegto de si la solicitud es

aprobada o negada.

Instrumentacion: Se realiza la impresion y recoleccion de firmagode
documentos habilitantes para el desembolso deitarétdna vez que la
solicitud haya sido aprobada se firman contratdemas documentos, se

valida la firma de los documentos y este subprofirabza.

Desembolso:Es la liberacion de los fondos aprobados en elitoré la

cuenta que el cliente disponga en las instruccideetesembolso.

Custodia: Se refiere al archivo de los documentos firmadawsepcliente

para el desembolso.



3.7 PROCESO DE CREDITO SEGMENTO PERSONAS: GARANTIA HIFECARIA

GRAFICO N° 14: Diagrama de flujo
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3.7.1 Descripcion del Proceso Garantia Hipotecaria: Subgrcesos

e Ventas: El proceso de crédito de banca de personas coentgar
personal inicia con el subproceso de Ventas, eaual el cliente se
acerca al banco y solicita informacion, el ejeautie negocios identifica
el tipo de producto del cual se requiere realizarnstrumentacion,

considerando el tipo de producto al que el cliapieca.

« Preevaluacion e ingreso de datosEn esta etapa se ingresa la
informacion del cliente y se obtiene el primer teglo de la evaluacion,

el cual permite continuar con el proceso o detetgoceso.

Todos los solicitantes de crédito deben ser ingasan la herramienta
de preevaluacion y deberan ser aprobados por éstegrevio a ser

enviados al area de Analisis de Riesgos Personas.

« Visado: Aqui se valida que los datos ingresados en laigalide crédito
sea igual al declarado en los documentos entregaalogl cliente, se

convierte en el primer filtro.

El ejecutivo de servicios visa los documentos idieldiel crédito contra el
checklist de cumplimiento de documentacion y pegi exigidas para
clientes del segmento personas. Si los documemt@stan correctos o
completos, solicita su regularizacién, en cambiogssan completos o

correctos envia el file de crédito al EjecutivaNiEgocios.
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Avallo o Reevallo:En esta etapa se ingresa la solicitud de avali@ en

sistema y se obtiene el informe de avallo elabopade! perito.

Referencias Bancarias:Se ingresa la lista de solicitudes de crédito de
las cuales se requiere la verificacion telefonie ld informacion

entregada por el cliente y se obtiene resultadasale verificacion.

Andlisis de Crédito: En esta etapa ingresan las solicitudes para ser
analizadas por capacidad de pago y cobertura gigréentia, una vez que
se realice el andlisis respectivo se obtiene eltegto de si la solicitud es

aprobada o negada.

Constitucion de Garantias:En esta etapa se realiza el traspaso legal del

bien a hipotecar a nombre del banco.

Instrumentacion: Se realiza la impresion y recoleccion de firmagode
documentos habilitantes para el desembolso deitarétdna vez que la
solicitud haya sido aprobada se firman contratdermas documentos, se

valida la firma de los documentos y este subprotinabza.

Desembolso:Es la liberacién de los fondos aprobados en elitoré la

cuenta que el cliente disponga en las instruccideetesembolso.

Custodia: Se refiere al archivo de los documentos firmadwsepcliente

para el desembolso.
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3.8 ANALISIS DEL VALOR DEL PROCESO

Con las actividades de la gestion de crédito d#dmiy orientadas hacia la eficiencia
en los procesos para mejora en los tiempos degantte informacion a los clientes,

es necesario establecer el analisis del valorrdekso.

Es importante que cada paso del proceso agregoe alamismo para dotarlo de
productividad con el afan de mejorar el producm sgrvicio final. El andlisis de
valor de un proceso es una herramienta que pedaiteanera sistematica identificar
todo aquello que no da valor al producto final ¥ g@on su eliminacion se reduce el

costo total del producto y/o servicio. (HeyzerQ2)

Para determinar el porcentaje de actividades imaeies y el porcentaje de
actividades que generan valor agregado al proeestiza el método de analisis de
valor agregado a través matrices por subprocesoyal muestran el registro de
actividades que agregan valor al proceso de créditaquellas actividades de
preparacion, movimiento e inspeccion las cualesaportan o generan valor y
deberan ser eliminadas con el fin de mejorar lempos y redisefiar el proceso de

crédito.

Este método determinar una metodologia, la cuadusstra en el Grafico N° 15:



64

GRAFICO N° 15: Flujograma de procesos

FLUJOGRAMA DE PROCESOS

SECUENCIA DE ACTIVIDADES

ANALISIS ACTIVIDADES

VALOR AGREGADO PROCESO

Fuente: Administracién de Operaciones, (Mufioz Negron, 32009
Elaborado por: Eduardo Cadena

Con base a esta informacion se procede a calduaradisis del Valor Agregado del

Proceso en lo concerniente al aérea de créditocifispenente en créditos con
garantia personal e hipotecaria por cada subprptesauales se adjuntan en el
Anexo 1, a continuacidon se presenta el resumenoslerdsultados obtenidos al

realizar el analisis del valor agregado y sus m@&spes tiempos por actividad.
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TABLA N° 5: Resumen analisis valor agregado

CREDITOS CON GARANTIA PERSONAL

VAN | VAC P M E | A
TOTAL 8 4 53 8 6 7 1
TOTAL ACTIVIDADES 87 61%!| 9%!| 7% 8% 1%

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCESO 12

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESO | 14%

106:54:09
TOTAL TIEMPODIAS 4D 10H 54 MIN 8S

CREDITOS CON GARANTIA HIPOTECARIA

VAN |[VAC| P | M |[E|1I |A
TOTAL | 12 4 70| 11| 13 8| 5
TOTAL ACTIVIDADES 123 57%| 9%| 11%7% | 4%

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCESO 16

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESO | 139

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES |1156:57:27
TOTAL TIEMPO DIAS | 48D | 4H 57 MIN 27S

Fuente: Flujograma subprocesos
Elaborado por: Eduardo Cadena

TABLA N° 6: Resumen resultados

VAN Valor agregado al hegocio 9%
VAC Valor agregado al cliente 4%
P Preparacion 59%
M Movimiento 9%

E Espera 9%

I Inspeccion 7%
A Archivo 3%

TOTAL 100%
INDICE VALOR AGREGADO 13%

Fuente: Flujograma subprocesos
Elaborado por: Eduardo Cadena
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GRAFICO N° 16: Valor agregado proceso

GRAFICO VALOR AGREGADO DEL PROCESO

59%

9%

9% 9% 79
4% 3%
_ -y | O 9 %

Valor agregado al Preparacion Espera Archivo
negocio

Fuente: Investigacion Aplicada
Elaborado por: Eduardo Cadena

IDENTIFICACION DE DEBILIDADES EN EL PROCESO

Una vez que se tiene claro el proceso a analizaralcance del mismo, se debe

definir los problemas que se encuentran durarjeoekso.

Segun un levantamiento de informacion realizadolg@dnstitucion a varios de sus
clientes a través de encuestas de satisfacciomndetzon que los periodos de
tiempo en las respuestas de crédito son percilbimio® ineficientes, lentos y de baja
calidad, los clientes perciben que la InstituciGnakRciera no hace los esfuerzos
operativos necesarios para ofrecer servicios berscaficientes para sus clientes.

(Revista Impacto, 2011).

Datos proporcionados por el personal que interveanel proceso a febrero del 2013

indican que los tiempos de respuesta de una salidié crédito toma de entre 4 y 10
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dias en créditos con garantia personal y hasta@bdias en créditos con garantia
hipotecaria. EIl proceso actual de solicitudes whlito de los productos que la
institucion financiera ofrece no se encuentra aat@ado y centralizado a través de
una herramienta que permita controlar el procesmid® a fin, adicionalmente no
se tiene ninguna herramienta que pueda soporiasocekfectivo de otras fuentes o
canales que puedan gestionar una solicitud, contasel de concesionarios que le

permitan a la institucion masificar sus productoaricieros.

El principal afectado por estos problemas en etgso de crédito es el cliente quien

no recibe su dinero en un tiempo prudente.

A continuacion se realiza un levantamiento de lasblemas que se presentan a
diario en cada area que interviene en el procesorégito, para esto se realizo
observaciones del personal involucrado dentro demm logrando detectar los

siguientes problemas:

« Negocio

Desconocimiento y falta de capacitacion por padeélea comercial de las
politicas, pardmetros y tipos de productos que Hatitucibn maneja

actualmente.

Rotacién excesiva del personal que ocupa el pulstjecutivo de Negocios
lo cual provoca que los nuevos integrantes de eptestos no tengan

lineamientos claros de cémo enviar o generar uditoréo cual provoca un
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malestar al cliente al momento que el crédito nogde una respuesta

afirmativa.

Envio erroneo de los documentos habilitantes y edpaldo que el cliente
entrega al Ejecutivo de Negocios para acceder erédito con la institucion
financiera, los documentos que se envian por mamgercial muchas de las
veces se encuentra desactualizados o no tienemrdancia con el tipo de
actividad que el cliente desempeia esto se puadereiar dentro de clientes

gue son Independientes.

Front Operativo

Digitalizacion Erronea de los documentos dentro dplicativo Carpeta
Electronica, provoca que los documentos enviad@ses de andlisis no se lo

encuentren y provoque reproceso para el area caherc

Visado

Mal ingreso de la informacion econdmica y demogeafpresentada por el

cliente dentro del sistema.

No existe una revision completa de los documentaesipaldo enviados por el
cliente, a continuacion se muestra las estadistidgsbrero del 2013 en donde
se puede evidenciar el porcentaje y los principalesivos de devolucion de
las operaciones crediticias como indican las Goéfibl® 17 y Tabla N° 7

respectivamente.
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GRAFICO N° 17: Resoluciones crédito subproceso vida
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Fuente: Proceso Visado Institucién Financiera Febrero 2013
Elaborado por: Eduardo Cadena

TABLA N° 7: Principales motivos de devolucion visad

Cuenta de MotivoResultadoVisado
81

DOCUMENTOS NO DIGITALIZADOS

DATOS PERSOMNALES Y DE LOCALIZACION INCOMPLETOS

DATOS REFERENCIAS INCOMPLETAS (Laboral, Comercial, Bancaria)

JUSTIFIVATIVOS DE INGRESOS INCOMPLETO / INCONSISTENTE (Laboral, Comercial, Bancaria)
SEGURO DE DESGRAVAMEN INCOMPLETO / INCONSISTENTE

DATOS EN ACTIVIDAD ECONOMICA INCOMPLETA

DECLARACION DE IMPUESTOS IVA / RISE / RENTA INCOMPLETO O INCONSISTENTE

CROQUIS DE DOMICILIO INCOMPLETO / INCONSISTENTE

TARIFARIO O COTIZADOR INCOMPLETO / INCOMNSISTENTE / SIN FIRMAS

TABLA DE AMORTIZACION VEHICULO NO NEGOCIABLE

REPORTE DE VISITA MAL ELABORADO

RUC INCOMPLETO / INCONSISTENTE

DOCUMENTOS MAL INDEXADOS

FIRMAS INCOMFORMES / INCOMNSISTENTES

INFORMACION DE EJECUTIVO DE NEGOCIOS O DE SERVICIOS INCONSISTENTE

FORMULARIO DE PRESTATARIOS EXCLUIDOS INCOMPLETO / INCONSISTENTE
AUTORIZACION DE DEBITO NO REGISTRADA PARA PRODUCTOS REQUERIDOS

ALTERACION, REPIZAMIENTO O TACHONES EN LA INFORMACION

Total general

Fuente: Reportearia Proceso Visado Institucion Finandiearero 2013

Elaborado por: Eduardo Cadena
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Verificacién Telefénica

No se puede contactar con el cliente debido a gsedléfonos ingresados
dentro de la solicitud de crédito son erroneogulal imposibilita que la tarea

contintie con el flujo.

Las referencias comerciales, familiares y perssnae encuentran mal

ingresadas dentro de solicitud de crédito.
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El Gestor telefonico mucha de las veces no reddizeerificacion telefonica y

los datos ingresados en la ficha de validacionrdguymtas son erréneos.

No existe concordancia entre teléfono presentadioegcion ingresada dentro
de solicitud de crédito ya que este se valida pgpdgina web de consultas
CNT, a continuacion se muestra las estadistica&beeFo del 2013 en donde se
puede evidenciar el porcentaje y los principalesivos de devolucion de las
operaciones crediticias como indican las Graficds 18 y Tabla N° 8

respectivamente.

GRAFICO N° 18: Resolucion verificacion telefénica

RESOLUCION VERIFICACION TELEFONICA
AUTORIZADD REINTENTAR VT

DEVOLVER ASESOR 57 59,38% LLAMAR & 2%
CONTIMUAR SIN VT 27 28,13% CEIHI-,I?R

AUTORIZADO LLAMAR A CELULAR 10 10,42% ‘
REINTEMTAR VT 2 2,08%

Total general 96 100,00%

Fuente: Reportearia Proceso Verificacion Telefonica lostéin Financiera Febrero 2013
Elaborado por: Eduardo Cadena
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TABLA N° 8: Principales motivos de devolucion VT

DEVOLVER ASESOR 17
1

T
3
4
2
2
2
1
1
1
1
1
1
1

57

29,82%  TELEFONOS EQUIVOCADOS Y/O LINEA AVERIADA Y/O SIN TONO MARCADO
19,30% CLIENTE NO CONTESTA
12,28% CLIENTE NO CONTESTA

8,77%  TELEFONOS EQUIVOCADOS Y/O LINEA AVERIADA Y/O SIN TONO MARCADO
7,02% REFERENCIA LABORAL

3,51% CLIENTE NO CONTESTA

3,51% LINEA AVERIADA

3,51%  TELEFONOS EQUIVOCADOS Y/O LINEA AVERIADA Y/O SIN TONO MARCADO
1,75% REFERENCIA LABORAL INDEPENDIENTE NO CONTESTA

1,75% FUERA HORARIO CONTACTO

1,75% LINEA AVERIADA

1,75% FUERA HORARIO CONTACTO

1,75% TELEFONO DE FAMILIAR

1,75% CLIENTE POLICIA ¥/O MILITAR

1,75% CLIENTE NO CONTESTA

100,00%

Fuente: Reportearia Proceso Verificacion Telefonica lostéin Financiera Febrero 2013

Elaborado por: Eduardo Cadena

Los datos utilizados en esta investigacién soned de febrero del afio 2013

ya que son los ultimos obtenidos de la Instituétéranciera por lo que agrega

un punto de vista actual al andlisis realizado.

Analisis

En la Tabla N° 9 se pueden evidenciar los prinepahotivos de devolucién

de la etapa de analisis en donde se pudo identificaguiente:

= Consideracion Erronea de los ingresos presentamad pliente.

= Sobreendeudamiento dentro del sistema financiero.

= Falta de revision de politicas y parametros bajoaiual de crédito.
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TABLA N° 9: Principales motivos de devolucion

Resultadofnalisis APLAZADO |7
I

DOCUMEMTACION MO RECIBIDA EN ANALISIS 36 29,514
DOCUMENTOS SIN DISITALIZAR 1 1721
ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS Ll 1,750
REFEREMNCIAS BANCARIAS B 4,923
MORA EM SECTOR REAL 5 4,102
CROQUIS COM FIRMA DE GEREMNTE DE AGEMCIAFORMATO ESTABLECIDO 5] 4,70
DOCUMENTOS OE INDEPENDIENTES DUERD DE EMPRESA [RUC, IMPUESTO RENTA, 1w, REFERENCIAS COMERCIALES, CONSTITUCION EMPRESA, PARTICIAF &) 246
MUT PERDIDO 3 246
ROLES DE PAGOS INCOMPLETO !0 DESACTUALIZADO 2 1.6
LUGAR DE FINAMCIAMIENTO'Y CUOTA DE VEHICULOS (MO NEGOCIABLES! GUE NO CONSTAMN EN SOLICITUD 2 1642
MORA BANCO PICHINCHA DIRECTOS EINDIRECTOS 2 1642
SINREALIZAR AVALUO O REAVALLIO 2 164
ERROR EM TASA 2 1642
FORMATO DE AUTORIZACION POR SER PFRESTATARID EXCLUIDO 2 164
REFEREMCIA COMERCIAL PORESCRITO 1 0.82%
ACTMIDAD ERROMEA EM RUC 1 0.82%
CERTIFICADO OE TRABAJD 1 082
INFORMES DE VISITAS MAL ELABORADOS 1 0.82x
INFORMACION DE INGRESOS INCOMPLETA 1 082
AMEXO DE AFILIACION DESACTUALIZADO 1 0.82%
CARTA DE CANCELACION DELIDA, 1 0.82%
AVALUOORIGINAL VIO CONFOTOS 1 082
RUC PERSOMAL ODE EMPRESA 1 0.82x
CARME DE AFILIACION AL IESS O MECAMIZADO 1 082
SOLICITUD COM FIRMAS INCOMFORMES 1 0827
MORA OTRAS EMTIDADES FINANCIERAS DIRECTOS EINDIRECTOS 1 0.82%
DOCUMENTOS ILEGIBLES 1 082
Total general 122 100,003

Fuente: Reportearia Proceso Verificacién Telefénica lostéin Financiera Febrero 2013
Elaborado por: Eduardo Cadena

En el Grafico N° 19 se puede evidenciar el compaigato histérico que han
tenido los reprocesos en los periodos 2011 - 20i¢ngrando una
disminucién en los ultimos meses del porcentaje lpodisminucion de la
demanda de créditos que la institucién ha sufridiogb ingreso del BIESS, el
cual ha mostrado ser una competencia directa haaiatitucion financiera en

lo que se refiere a tasas de interés y plazosgbatargamiento de créditos.



GRAFICO N° 19: Comparacién anual 2011-2012 reproces analisis
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Elaborado por: Eduardo Cadena
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e Legal

Exceso de Tiempo en el tramite de constitucion dgmtdca al tratarse de

crédito con garantia hipotecaria.

Demora en la entrega de los documentos habilitaptes parte de los

Abogados Externos que forman parte de la Instituianciera.

Coordinar las acciones de las personas y sistemasl e€ontexto de los

procesos.

Composicion de soluciones a los diferentes probdeemontrados dentro del

proceso.

Existiria un registro de los usuarios que intergrerdentro del proceso

logrando asi delegar responsabilidades.

Disminuir los tiempos muertos entre actividades iqaglieren la colaboracion

de varias personas, departamentos u organizaciones.

3.9.1 Requerimientos Internos

Actualmente la institucion financiera tiene el mayporcentaje de clientes a

nivel nacional, esta ventaja comercial se transdoem una debilidad operativa

en relaciébn a la competencia porque la hace unan@acion burocratica,
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segun la investigacion realizada a nivel nacioeatisterminé que el 70% de
clientes de la institucion financiera investigadkené cuentas bancarias y/o
productos de crédito en otras instituciones finemas por causa del lento
sistema operativo y el bajo nivel de respuestaeguarimientos de crédito.

(Gutierrez, 2012).

Con el fin de cambiar estas percepciones de lentel, la Institucion esta
ejecutando procesos de mejora operativos parairddsiciempos de respuesta
a una solicitud de crédito y se ha tomado en cuegfaerimientos aportados
por los clientes internos de cada area involucratosl proceso crediticio, los

mismos que se detallan en la Tabal N° 5:

Areas y responsables:

« Negocio: Ejecutivo de Negocio, Gerente de Agencia.

« Riesgo: Analista de Riesgo.

« Operaciones: Front Operativo: Jefe de Servicio.

« Operaciones: Back Operativo: Operador Call Cemisgdo, Custodia.

e Legal: Abogado.



TABLA N° 10: Matriz de requerimientos

Cddigo Requerimiento Area

RO1 | Personalizar documentos a solicitar al cliesda,opciones genéricas que puedan ser asociatagraducto en particular.| Negocio

R0O2 | Potencializar el uso de pardmetros béasicospdeaciones de crédito tales como: tasa de intptasp, montos, costasiodas las areas
impuestos, gastos asociados, garantias paramészbbase a la segmentacion del cliente.

R0O2 | Validacion de referencias: El proceso de \ifion de referencias en la solicitud de créditoedganscurrir de form@ack  Operativo;
paralela al momento que el cliente redne los doaotwsehabilitantes para calificar al crédito. Estm el objetivo deCall Center
optimizar y maximizar el tiempo empleado por lossases de crédito y ejecutivos de riesgos porquestie manera se
afinaria el seguimiento a los clientes de mayoemaal crediticio. El ejecutivo que realice laigakion de referencias depe
tener la capacidad suficiente para determinar ligntes con mayor probabilidad de acceder al avédittravés de la
confirmacién de datos proporcionados por el cliemigcitante, asi se evitaria invertir tiempo yusos en clientes que ho
cumplen con los pardmetros establecidos en laticaslicrediticias.

R0O3 | Dar acceso a todas las areas inmersas encekprde crédito al sistema de verificacion y valiala para que los implicadp§odas las areas
conozca la evolucion en el flujo del proceso. Esin el objetivo principal de permitir a los invotados estén atentos| al
flujo de una solicitud para obtener a detalleehfio de demora que ha tomado la revision de leitsolien cada area y e
esta forma implantar mejoras en los cuellos dellbatel proceso.

R04 | En coordinacion con lo mencionado en el pumterer, es importante y transcendental manejar mea plataformgTodas las areas

informatica para gque todos los intervinientes poetavegar sin tener que salir de una u otra ajdicar del sistema pal

ingresar datos concernientes al proceso de crgdititar agujeros de tiempo invertido que demortug de las solicitude

ra

ingresadas al sistema.

9,



Cddigo

Requerimiento

Area

RO5

Detectar de manera anticipada a los clientesrgguieren de exadmenes médicos, generando la akxesaria al ases
correspondiente para que se ponga en contactol ezesor de seguros y el cliente, para asi adelahpmoceso operatiy

para que se realicen los exdmenes y esto no sea dauetraso al momento de desembolsar el crédito.

sdlegocios

(0]

RO6

Posteriormente a la aprobacion del créditong®itante que los contratos y demas documentok®sajue se instrumenta
operacion puedan generarse directamente en cadeiag®a la que solicita el cliente, con el objetileomantener la linea
contacto del cliente y el asesor de negocios qateledié desde el principio del proceso de créditdérminos de servicio
cliente es importante fortalecer los lazos de ggdCion entre asesor y cliente, con posterior igan@n de nuevos negoci

para la institucion financiera.

l@peraciones
de
al

oS

RO7

Permitir que cada uno de las funcionarios yleagips que intervienen en el proceso de créditdgueecibir notificacione
via correo electrénico con el objeto de cumplir ésgalamientos automaticos que sean parametrizadbase a ente

tiempo. Un ejemplo importante es la baja de ufiaitsm una vez que haya pasado mas de 3 mesds/mac

sfodas las areas

y

RO8

Asignar eficientemente el flujo de operaciosedase a la carga de trabajo, es decir mandsollagudes a los analistas g
menos carga operativa tengan en sus flujos dejdrpbea permitir que los procesos fluyan de acuertits presupuestos

tiempo asignados en un inicio entre el asesor geanes y el cliente.

URiesgo
de

R0O9

Mantener informacion estadistica e historicdodeclientes que han participado en procesosiargsry determinar cuals
fueron las razones de la negacion del crédito, gpaedos analistas tengan esta informacion a sumedcy sirva como insun

para el proceso de toma de decision de la solicitud

eRiesgo

no

R10

Que se pueda automatizar la elaboracion detlitmge aprobacion”, el cual es el resumen de loxcipales datos ds

crédito, para que pueda utilizar el asesor ya ffisi@ se guarda en custodia en la carpeta d=itel.

bCustodia, Riesqq

Operaciones

R11

Que se digitalice toda la documentacion pajanareel proceso de digitacion de la informacidel flujo de documentacién

Visado

Fuente: Requerimientos Clientes Internos
Elaborado por: Eduardo Cadena

Ll



78
Como se demuestra en la matriz de requerimient@sgdgroceso, la mayoria
se enfocan en un mejoramiento del sistema tecrumldattual, sin embargo
para definir una nueva herramienta o0 un mejor reidteecnologico es
importante encontrar un proceso mas optimo que uogm los requisitos del

cliente y del negocio, para después automatizarlo.

3.9.2 Analisis FODA del Proceso de Crédito

Para detectar los puntos criticos del proceso élditor es necesario utilizar un
proceso valido para diagnosticar problemas y pianseluciones. En este

caso, es pertinente utilizar el Analisis FODA.

El analisis FODA es una herramienta analitica, témbonocida como DOFA
o SWOT, vy significa, fortalezas, oportunidades, iliidrles y amenazas que
tiene una empresa, organizacidbn o proceso integnobase a expectativas
presentes y/o futuras, siendo externas las opdddes y amenazas (OA), e
internas las fortalezas y debilidades (FD), estdodwdogia tiene grandes

aplicaciones en todos los niveles de la empresa.

Al elaborar el andlisis FODA, se debe enfocar es jpmuntos claves y
priorizarlos segun el interés estratégico de laresgp Los resultados
obtenidos a través del andlisis FODA, son de gngrés porque establecen
estrategias combinando factores externo e intepaoa involucrarlos en la

solucion de los problemas planteados.
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Para el tema de investigacion, el analisis FODAeaBz0 en base a entrevistas
con el personal involucrado en todos los nivelegei&ion, desde operativos
hasta las jefaturas de las areas de negociossiarddi riesgo, visado operativo,
verificacion telefénica y legal. De esta maneralstlla el desarrollo de los

siguientes puntos:

1. Matriz de Analisis Interno, describiendo las faetas y debilidades del

proceso de crédito.

2. Matriz de Analisis Externo, detallando las oportiaties y amenazas del

proceso mencionado.

3. Estas matrices contienen la siguiente informacion:

« Factores son las fortalezas, debilidades, oporadieisl y amenazas.

« Descripcion contiene una ampliacion de la inforrdagiroporcionada en

la columna factores.

« Nivel de impacto se divide en alto, medio y bagcalifica a cada factor

segun su nivel de incidencia en el proceso evaluado

« Porcentaje relativo es el peso ponderado de cadar fde acuerdo al

nivel de impacto.
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 Calificacion se otorga de acuerdo al nivel de ieoaa de los factores en

el proceso de crédito analizado.

« Resultado ponderado es el puntaje final de cadarfemmando en cuenta

nivel de impacto, porcentaje relativo y calificatio

4. Con estos criterios se obtiene las siguientes cestri



TABLA N° 11: Matriz andlisis interno: Fortalezas

FORTALEZAS
PORCENTAJE ) RESULTADO
5 NIVEL DE IMPACTO CALIFICACION
FACTORES DESCRIPCION PONDERADO
ALTO | MEDIO | BAJO RELATIVO
1. Recursos financieros | El banco tiene los recursos financieros para r@aliz
_ ) ) ) ] ) 25,0% 5 1,25
disponibles inversiones para mejorar procesos de crédito
o Los encargados de tomar decisiones conocen de los
2. Conocimiento problemg . . y o
) inconvenientes operativos en la generacion detorédi X 20,0% 3 0,6
por alta gerencia ) ]
y tienen la voluntad de solucionar el asunto
3. Institucion financiera
amplia trayectoria en el | El banco tiene una excelente presencia de marcg X 10,0% 1 0,1
mercado
4. Presencia comercial a | Es el banco con mayor presencia nacional y el de
) ) . . _ o X 10,0% 1 0,1
nivel nacional mayor tamafio y nUmero de operaciones crediticias
El banco tiene la experticia en el proceso de wédi
5. Experiencia crediticia |sus directivos conocen ampliamente del negocioX 25,0% 5 1,25
bancario
6. Diversidad de producto ] ) )
Productos financieros cubren demanda de clientes X 10,0% 1 0,1

financieros disponibles

Fuente: Investigacién aplicada
Elaborado por: Eduardo Cadena
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TABLA N° 12: Matriz andlisis interno: Debilidades

DEBILIDADES
PORCENTAJE ) RESULTADO
5 NIVEL DE IMPACTO CALIFICACION
FACTORES DESCRIPCION PONDERADO
ALTO | MEDIO | BAJO RELATIVO
1. Errores operativos en g Excesivo niumero de errores retrasa el proceso de
o o ) X 20,0% 5 1
proceso crédito crédito y demora en la respuesta al cliente
2. Cuellos de botella en Ig Las jefaturas tiene excesiva carga operativa y no
) o X 20,0% 5 1
jefaturas despachan documentos de crédito
3. Funcionarios de las ) _ .
] En las agencias existe confusién en los productos ;/(
agencias no conocen el o 20,0% 5 1
o procesos de crédito
proceso de crédito
4. Alta rotacién del La inestabilidad en los cargos genera bajo nivel de
. o X 10,0% 3 0,3
personal empoderamiento del proceso de crédito
5. Personal con poca La contratacion de personal joven con poca
o _ o ) X 10,0% 3 0,3
experiencia bancaria experiencia en laboral y bancaria
6. Mala informacion ) _
) ) Los funcionarios desconocen el proceso y en algunos
proporciona al cliente por _ X 10,0% 3 0,3
) ) casos confunden al cliente
los funcionarios del banca
o Los funcionarios no conocen a detalle los mandales
7. Falta de difusion de los ] ] ]
en especial cuando suceden inconvenientes X 10,0% 3 0,3

Manuales de Crédito

operativos

Fuente: Investigacién aplicada
Elaborado por: Eduardo Cadena
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TABLA N° 13: Matriz analisis externo: Oportunidades

OPORTUNIDADES

PORCENTAJE ) RESULTADO
: NIVEL DE IMPACTO CALIFICACION
FACTORES DESCRIPCION PONDERADO
ALTO | MEDIO | BAJO RELATIVO
1. Alta demanda de La estabilidad econdémica del pais impulsal el
] _ ) X 30,0% 5 15
créditos consumo a través del endeudamiento privado
2. Situacion econdmica |La economia ecuatoriana atraviesa por proceso de
i . . X 20,0% 3 0,6
estable del pais estabilidad por diversos factores
3. Estabilidad en el Las tasas de interés activas no han variado
mercado de las tasas de | excesivamente en los Ultimos afios esto incentiya el X 10,0% 1 0,1
interés crédito
) El mercado tecnolégico es amplio y versatil ton
4. Herramientas ) ) » N
o ] _ soluciones informaticas que facilitan los procedes X 30,0% 5 15
tecnoldgicas disponibles o
las organizaciones
o El sector constructor tiene condiciones favorables
5. Crecimiento del sector o )
para su crecimiento y aumente demanda de crgdito X 10,0% 1 0,1

inmobiliario y constructor

hipotecario

Fuente: Investigacion aplicada
Elaborado por: Eduardo Cadena
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TABLA N° 14: Matriz analisis externo: Amenazas

AMENAZAS
PORCENTAJE 5 RESULTADO
: NIVEL DE IMPACTO CALIFICACION
FACTORES DESCRIPCION PONDERADO
ALTO | MEDIO | BAJO RELATIVO
1. Competencia respuestg Los tiempos de respuesta a la solicitud de créditp
. o . X 30,0% 5 15
mas rapida de crédito menores en la competencia
2. Regulacion legal al ) o o
] ) El gobierno busca limitar las comisiones de |las
sector financiero por part¢ . =~ ] ] X 20,0% 3 0,6
) instituciones financieras
del Gobierno
3. Créditos BIESS con BIESS ha ganada mercado de crédito hipotecarip con
o ) . ) ) - X 30,0% 5 15
condiciones flexibles condiciones accesibles y flexibles para sus atikad
4. Imagen publica de ban(Los clientes ven al banco como demoroso Yy
X 20,0% 3 0,6

excesiva demora tramites

burocratico en todos los procesos bancarios

Fuente: Investigacion aplicada
Elaborado por: Eduardo Cadena

¥8
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5. Con las calificaciones de los factores se estaledéatriz FODA segun

orden de ponderacion:

TABLA N° 15: Matriz FODA segun orden de ponderacion

POSICION FORTALEZAS
1 1. Recursos financieros disponibles
2 5. Experiencia crediticia
3 2. Conocimiento problemas por alta gerencia
4 3. Institucion financiera amplia trayectoria em&rcado
5 4. Presencia comercial a nivel nacional
6 6. Diversidad de productos financieros disponibles

DEBILIDADES

. Errores operativos en el proceso crédito

. Cuellos de botella en las jefaturas

. Funcionarios de las agencias no conocen el poae crédito

. Alta rotacion del personal

. Personal con poca experiencia bancaria

o g B~ W N P
o g B W N| -

. Mala informacién proporciona al cliente por foscionarios del banco
OPORTUNIDADES

. Alta demanda de créditos

. Herramientas tecnolégicas disponibles

. Situacién econdmica estable del pais

. Estabilidad en el mercado de las tasas de steré

g | W N
g1l W N B

. Crecimiento del sector inmobiliario y constructo
AMENAZAS

. Competencia respuesta mas rapida de crédito

1 1
2 3. Créditos BIESS con condiciones flexibles
3 2

. Regulacion legal al sector financiero por pdekGobierno

4 4. Imagen publica de banco excesiva demora tramites

Fuente: Investigacion aplicada
Elaborado por: Eduardo Cadena



6. Posteriormente, se desarrolla la Matriz de Aproabiidad donde se combinan fortalezas y oporturdarhra determinar los puntos fuertes

del proceso y establecer las estrategias paragatezstas ventajas. Se define la combinacionuadizcentre fortalezas y oportunidades

calificando su nivel de incidencia entre cada umastas.

TABLA N° 16: Matriz de aprovechabilidad

1 2 3 4 5
OPORTUNIDADES : : » 3. Estabilidad el 5. Crecimiento
4. Herramientay 2. Situacion
1. Alta demand - _ el mercado de del sector .
o tecnoldgicas economica : o POSICION
FORTALEZAS de créditos ; ; | lastasas de | inmobiliario y
disponibles | estable del pais : ’
interés constructor
1|1. Recursos financieros disponibles 3 5 3 1 1 13 1
2 | 5. Experiencia crediticia 3 3 1 1 1 9 2
3| 2. Conocimiento problemas por alta gerencia 3 3 1 1 1 9 2
4| 3. Institucion financiera amplia trayectoria emedrcado 3 1 1 1 1 7 3
514. Presencia comercial a nivel nacional 3 1 1 1 1 7 3
6 | 6. Diversidad de productos financieros disponibles 3 1 1 1 1 7 3
3 18 14 8 6 .
POSICION 1 5 POSICION

Fuente: Investigacion aplicada
Elaborado por: Eduardo Cadena
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7. De igual manera, se desarrolla la Matriz de Vulbiéicad donde se combinan debilidades y amenazasdaterminar los puntos débiles del

proceso y establecer las estrategias para corsi@rrestas limitaciones. Se define la combinaedecuada entre debilidades y amenazas

calificando su nivel de incidencia entre cada umastas.

TABLA N° 17: Matriz de vulnerabilidad

1

2

3

4

AMENAZAS . o 2. Regulacion lega o
1. Competencia| 3. Créditos BIESS ; | 4. Imagen publica
5 o al sector financier . 3
respuesta mas | con condiciones de banco excesivePOSICION
DEBILIDADES . o , por parte del .
rapida de crédito flexibles _ demora tramites
Gobierno
1|1. Errores operativos en el proceso crédito 5 1 1 3 10 1
2|2. Cuellos de botella en las jefaturas 3 1 1 3 8 2
3|3. Funcionarios de las agencias no conocen el gooce
o 5 1 1 3 0 | 1
de crédito
4|4. Alta rotacion del personal 3 1 1 1 6
5|5. Personal con poca experiencia bancaria 3 1 1 1 6
6|6. Mala informacién proporciona al cliente por |los
: : 3 1 1 3 8 3
funcionarios del banco
i 22 6 14 .
POSICION POSICION
1 3 4 2

Fuente: Investigacion aplicada
Elaborado por: Eduardo Cadena
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8. Definidas las Matrices: FODA, Aprovechabilidad y INerabilidad, se establecen las principales fastqrara definir las estrategias a

implementar, esto se detalla en la Tabla N° 18:

TABLA N° 18: Principales factores para definir lasestrategias a implementar

FACTORES INVOLUCRADOS

ESTRATEGIAS A IMPLEMENTAR

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

CAPACITACION A LOS INVOLUCRADOS

Experiencia crediticia

Errores operativos en 6

proceso de crédito

Desconocimiento del
procedimiento y

politicas de crédito

DISMINUCION DEL TIEMPO EMPLEADO
PROCESAR SOLICITUD DE CREDITO

EN

Alta demanda de

créditos

Competencia respuest

mas rapida de crédito

[$})
88

ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES

Conocimiento de la altg
gerencia de los

problemas

Cuellos de botellas en

las jefaturas

MEJORAMIENTO DE PROCESOS CRITICOS

Funcionarios de las
agencias no conocen

proceso de crédito

Imagen publica de bang

excesiva demora

tramites crédito

SOPORTE TECNOLOGICO

Recursos financieros

disponibles

Herramientas

tecnoldgicas disponible

(o]

Fuente: Investigacién aplicada
Elaborado por: Eduardo Cadena
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3.9.3 Descripcion de Estrategias de Mejoramiento

Una vez que se realizo la matriz del analisis FGi2Aletermino a través de las
estrategias cinco variables de mejoramiento en bafetores involucrados
como las Fortalezas, debilidades, Oportunidadesngmazas, que se pueden

incorporar o sustituir sea el caso dentro del mocke calificacion de crédito:

Variable Capacitacion:

La variable de la capacitacion propone que todoeetonal involucrado en el
proceso de crédito debera conocer minuciosamesieoimponentes de su area
y de las otras areas involucradas en el flujo grateacrédito. Tener
conocimiento certero de las politicas de credsi@horra recursos de tiempo y
financieros a la institucion financiera y a losenlies porque se evita llevar
adelante gestiones que no tendran un final espgradmo cumplir con los

requerimientos de la institucion en cuanto a inggeBempo de trabajo, etc.

Variable Disminucién del tiempo:

La variable de disminucion de tiempo plantea elanilos tiempos de entrada
de solicitudes al sistema informatico, ya que squisge que una vez
ingresados los datos del cliente tanto asesor @ralista de riesgos extraigan
directamente del sistema los datos para procederlaqrecalificacion y

aprobacién del crédito.
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Un mejor nivel de precalificacion del perfil deiesite permitira reducir tiempo
de respuesta y dar una contestacion rapida akelignque se debe realizar el

analisis una vez que este visada la informaciosl sistema.

Se reducira tiempo también al ejercer mayor comtraksesor de negocios para
que éste entregue la documentacion a ser revisadel firea de riesgos y

evitar reproceso por carencia de envio de docursento

Variable de Asignacion de Responsabilidades

Dar al Ejecutivo de Negocios mas responsabilidadekrvisado de las
solicitudes, esta es una parte esencial en el guaie crédito, ya que en base a
este visado se ingresa los datos de la solicituzl sistema, de igual manera el
Ejecutivo de Negocios sera el primer filtro par&niificar al cliente que
requerira examenes médicos por su perfil, paraudd se contactara con el
asesor de seguros y cliente respectivo para ca@urdiste procedimiento

paralelo a la aprobacion del crédito.

El Jefe de Servicios sera la persona encargadaewsar el visado de

informacion en el sistema con esta asignacionisenglra la tarea de visado de

todas las solicitudes en la matriz.

Variable Mejoramiento de procesos criticos

Uno de los mayores problemas del proceso de crésdita falta de medidas de

control y supervision en el asunto, esto origina ge realicen operaciones de
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reproceso sin inspeccion. Para subsanar estevieici@mte es necesario emitir
reportes que permitan conocer las causas y origdnsdcasos de reproceso,
por lo que la propuesta se enmarca en que el BjeantAsesor de Negocios
realice una mejor y completa gestion en el envida@®imentos, no deberian
existir documentos faltantes que demoren el prooegneren un reproceso en

el flujo.

La primera medicién en el proceso establecida coritita sera la medicion
del numero de veces que un asesor duplique él eevidocumentacion por
falta de documentos en el primer proceso, enmemdado solicitud

incompleta.

Con este registro se podra mantener un mejor darirtlms puntos de venta de
crédito (agencias) y se realizara un seguimieneruato a los asesores de
negocio al entregar un reporte semanal o quinaenkds Gerentes de Agencia

para medir la eficiencia operativa de sus supetosa

Otro proceso critico es el tiempo de respuestad enoeeso de crédito de los
analistas y verificadores telefénicos (call centeara realizar una mejor
gestion en ésta ejecucion debe existir un mayarraoen el tiempo de entrada
y salida de la solicitud. Plantear un tiempo maxide entrega de cada
solicitud en base a un promedio de demora en cada mvolucrado a los
analistas y verificadores. Implementar una hojauti® en la que se registre el
tiempo de procesamiento con la firma de responsdbleada proceso y su

supervisor para lograr una mayor gestion de calidhgroceso de crédito.
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Variable: Soporte Tecnolégico

El mejoramiento de procesos requiere de una hegrdani tecnoldgica
adecuada que permita controlar todos los procesasedocio y evaluar los

riesgos inherentes a la gestion del crédito.

Dentro del mapa de procesos se observd que lanacign de cartera es la
actividad que genera mas ingresos a la Institu€id@anciera por lo que la
automatizacion de este proceso y la implementadénuna herramienta
efectiva permitira un alto nivel de competitividad el mercado, ademas de
beneficios como la reduccidon de costos, mayor obdel proceso de crédito,
variabilidad del mismo y sobre todo la disminucitnlos tiempos de respuesta

del proceso de crédito.

De esta manera la Institucion en busca de unameantnejora de sus procesos
de negocio opto por incluir en su negocio a unaah@enta efectiva como es
el BPM (BUSSINES PROCESS MANAGEMENT) como una nueva
metodologia que permita optimizar los procesos mpiin con el objetivo

propuesto en los capitulos anteriores.



4 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PROCESO CREDITO SEGMENTO DE

PERSONAS A TRAVES DE LA HERRAMIENTA TECNOLOGICA BPM

4.1 ANTECEDENTES TECNOLOGICOS

El mundo actual demanda de la utilizaciéon de texgias de informacion mas
efectivas pues el uso de estos sistemas (Enterpeseurce Planning — ERP;
Customer Relationship Management — CRM; Businessd®s Managment BPM,;
etc.) estan enfocados en el desarrollo de actiegladlementos y procesos que
permitan a las empresas obtener ventajas tantoetiivgs como estratégicas dentro
del mercado. Segun Suarez y Alonso (2010) loscip@ates objetivos que la

implementacion de los sistemas de informacion enesmpresa cumple son:

« Automatizar los procesos operativos
« Proporcionar informacién de apoyo para la tomaet#stbnes

« Lograr ventajas a traves de su implementacion y uso

Estos objetivos a través de varios indicadores pemnmaportar con informacion
oportuna para la toma de decisiones tanto pard gemencial, mandos medios,

jefaturas y personal que se encuentra involucrad® desarrollo de procesos.
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4.1.1 Importancia de la Tecnologia

La tecnologia a través de la historia ha jugad@apmel preponderante en el
desarrollo y gestion de las empresas, permitiésdokeavés de su uso mejorar

y optimizar recursos administrativos y operativos.

La innovacion y emprendimiento por parte de lasresgs ha sido un punto
crucial para que el desarrollo de las tecnolog&dadinformacion avance a
pasos agigantados producto de un cambio drastida emetodologia de los
procesos, pues el interés de la organizacion ysofwes el desarrollo de un
software que automatice determinadas actividad#giduales sino que por el
contrario la automatizacion de todo el proceso dgooio seria su gran
objetivo final ya que en gran medida de esto depesd nivel de

competitividad. (Suéarez y Alonso, 2010).

Segun Suarez y Alonso (2010) las tendencias esistsmas de informacion

han ido transformandose a través de los tiempo® cenpuede observar:

« De programacion a ensamble de modulos
» De orientacion a datos a orientacién a procesos

» De disefio al redisefio y crecimiento organico

Los primeros sistemas de informacion basaron sitenda automatizacion de
tareas y aplicaciones a través de subsistemas e®sph partir de los cuales

surgen las bases de datos, las organizaciones ampez disefiar un modelo
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de datos sobre el cual se construian aplicacioreetag acudian a la base de
datos central para cualquier tratamiento, esto pi@mn mayor control de
datos y seguridad de los mismos, las aplicaciorasraas faciles de disefiar y
mas ligeras ya que no eran necesarios muchos nsddalgestion de datos.
Esto sirvid de base para que en la década de Iss|&0 organizaciones
levantaran las aplicaciones ya no para toda la esapsino que disefiaban y
desarrollaban aplicaciones por areas, esto yasemi@una gran avance para la
gestion de las organizaciones pero al mismo tiesymmnia un problema al
existir la falta de integracion de todos los dajeserados por la organizacion.

(Soto & Fernandez, 2006).

Las técnicas tradicionales identificaban los ratpgscomo casos de uso, éstos
ofrecian buen funcionalidad pero perdian relacidm € entorno ocasionando
ineficacia y pérdida de eficiencia en el desarr@lo cambio en el modelado de
los procesos se identifican cada proceso de negdcavés del cual se obtiene
una amplia vision del negocio y de las relaciondstentes con el entorno,

adaptandose a las necesidades del cliente y depleesa.

Segun los autores Soto & Fernandez (2006) el mddeda procesos es una
técnica que adquiri6 muchisima importancia talsgjae las organizaciones se
apoyaron en aplicaciones que buscaban solucionesasa gestiones

empresariales entre las cuales se citan:

» Planeacion de Recursos Empresariales (EnterpriseurR® Planning —

ERP).
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« Gestidon de Relacion con el Cliente (Customer Reiatiip Management

— CRM).

« Business Process Managment BPM

Esta Ultima tecnologia vino a llenar la necesida ahmbio que las
organizaciones requieren cuyo principal objetivonesgorar la eficiencia a
través de la gestion sistematica de los procesosadmcio. (Soto &

Fernandez, 2006).

Actualmente la Institucion Financiera maneja vaap$icativos tecnolégicos,

los mismos que se describen brevemente a contaruaci

Creditos.com: Aplicativo donde se registra la informacion y ebgeso que se
realiza entre el Banco, registra y controla laimfacion que se lleva en cada

uno de los procesos para otorgar créditos.

Asesores.comkEs utilizada en cada una de las agencias porrasegefes de
soporte, la misma que les brinda informacién mugdrtante sobre clientes y
tomar decisiones adecuadas. / Herramienta paraceoia informacion del

cliente

Portal: Se registran los eventos 0 pasos en una tablaadsatciones que
tenga datos basicos. Integraciéon con el sisteread@giribuye la carga a los

usuarios.
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Lista de Observados:Programa integral de Prevencion de Lavado dea@tiv
tiene como objeto mejorar de validacion de lasalsisle Observados de uso
interno, con el proposito de precautelar los irsesede la institucion y de sus

clientes, a través de un adecuado manejo de riesgo.

Riesgo Global:Es una recopilacion y consolidacion de informadiderna y
externa que permita a la institucion normar, odent minimizar el riesgo

financiero y crediticio que puede asumir la misma.

Bancks Link: Es un aplicativo que permite a los funcionariogdenciar
movimientos, saldos promedios, historial de cuegtgmgo de cheques que

cada cliente mantiene dentro de la institucionrfonera.

Credit Report: Sistema que permite evidenciar la informacion iticea que
mantiene los clientes en el sistema financiero ¢Ble Crédito), previo a una

autorizacion del mismo.

4.2 BPM (BUSSINES PROCESS MANAGEMENT)

Se define al Business Process Management (BPM)s&ssteama de gestion que busca
la mejora continua del funcionamiento de las adtises empresariales mediante la
identificacién y seleccion de procesos buscandmégra de los mismos tomando

como base la estrategia de la organizacion asatdutammision de la empresa a su

vez alineada a la vision empresarial. (Club BPOL1).
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El BPM combina las tecnologias de la informaciém ocoetodologias de proceso
enfocadas en fomentar procesos de negocio efectégides y transparentes.

(Garimella, Williams, & Lees, 2008).

El BPM al ser una herramienta de mejora debe ediaeado con la estrategia
empresarial y debe ir conjuntamente de la manolaogestion de las areas de:
Recursos Humanos, la gestion financiera, la gestgla informacion, la gestion de
calidad ya que esto permitira alcanzar los reso#tgolanteados por la empresa.

(Club BPM, 2011).

GRAFICO N° 20: Bussines Process Management

Fuente: Proyecto Core
Elaborado por: Eduardo Cadena

4.2.1 Dimensiones del BPM

El BPM busca mirar el extenso mundo de una comparfiievés de tres

dimensiones esenciales (Garimella, Williams, & L. &8908):
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El Negocio: La dimension del Valor

Es importante mencionar que a través de la dimersb negocio como una
dimensién de valor tanto para los clientes coma j@s personas implicadas
en la buena marcha del negocio (empleados, diosct@ccionistas, etc.) el
BPM facilita directamente la consecucion de lowultados, mejora de la
productividad, incremento de la fidelidad y satisfan del cliente y niveles

elevados de eficiencia del personal. (Garimelldljadhs, & Lees, 2008).

El Proceso: La dimension de Transformacion

A través de ésta dimensidn se trata de crear yalomedio de actividades
estructuradas llamadas procesos. Los procesosacipegles permiten
transformarlos recursos en productos o servicio®tpara los clientes de la
empresa o consumidores finales. Mientras masiedesta la transformacion
de los procesos con mayor éxito se creara valada actividad produciendo

menos errores y los que existan seran solucioreatiobrevedad posible.

El BPM a través de ésta dimension fomenta un inentonen la efectividad de
los procesos mediante la automatizacion paulatipargnite que se adapte al
usuario, al tipo de informacién y sistemas, pueddif@rencia de las
herramientas del pasado BPM no impone la autontébizaa través de
sistemas de control rigidos e improductivos censaeh dominios funcionales.
En su lugar, BPM permite la respuesta y adaptac@tinuas a eventos y
condiciones de mundo real y en tiempo real. (GatanWilliams, & Lees,

2008).
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La gestion: La dimension de capacitacion

La gestion es la dimension de capacitacion porgtrawes de la gestion se
pone a las personas y a los sistemas en un cor@stado de accion en pos de

los fines y objetivos del negocio.

Para la gestion, los procesos son las herramientagas que se forja el éxito
empresarial. BPM permite juntar todos los sisterhasramientas y técnicas
de desarrollo de procesos en un sistema completdagtacilidad de poder

dirigirlo y afinarlo a los requerimientos de la ega para alcanzar el objetivo

deseado. (Garimella, Williams, & Lees, 2008).

4.2.2 Objetivos del BPM

Segun los autores Garimella, Williams, & Lees (90@8 objetivos basicos

que plantea la implementacioén del BPM son los sigfess:

e Agilidad o capacidad de respuesta a cambiosAnte las constantes
estrategias que hoy en dia las empresas implemeatarel fin de
mejorar sus negocios y ante el aparecimiento deasugientes, nuevos
modelos de negocio, nuevas plataformas de negoeev,os estandares,
etc. BPM pretende que las organizaciones se adaptste cambio y
aporten nuevos productos y servicios de forma adéptando sus

procesos a los cambios que exige la demanda deadter
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« Gestion de los procesos de principio a finuno de los objetivos del
BPM es proveer un mecanismo que permita integargsios, personas e
informacion y facilite a la organizacion un mejantol de gestion y
monitoreo de las actividades del negocio. El BRMdara a que los
directivos obtengan informacion en tiempo real de procesos de su
empresa y de los procesos de sus proveedoresnyeslia través de la
correlacion de datos de sistemas situados dentriueya de la

organizacion.

« Conseguir la implementacion de los procesos a partde modelos
orientados al negocio: Anteriormente los modelos de procesos
utilizaban herramientas que proporcionaban guiasa pgue los
desarrolladores construyan modelos utilizando elifess herramientas,
BPM busca que las organizaciones tengan establecidaestrategia a
partir de la cual se generaran modelos de impleaiEmt, utiliza
modelos de formales que sirven para automatizgestion de procesos
pero independientemente de la plataforma de comigatapermitiendo
que la creacién, modificacion y optimizacion de Ipsocesos se
desarrollen de una forma agil y oportuna y su anemsito en la direccion

correcta.

4.3 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Al manejar la Institucion un gran numero de prosegs normal que existan
deficiencias que impidan el adecuado control yigeste los procesos, de tal manera

gue como parte del proceso de mejoramiento requigslementar un sistema que
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apalanque la gestion por procesos de negocio, oraxiclo como BPM, el cual ha
superado ampliamente las funcionalidades basicasagteriormente brindaban los
sistemas Workflow, siendo eéstos ultimos simplesindidres del flujo de los
procesos o0 el flujo de los documentos del procesop cuyos usuarios deben
finalmente salir hacia las otras aplicaciones derfgresa para cumplir con las

actividades y regresar al Workflow para concluigtaontinuar con el flujo.

Esta funcionalidad en el BPM es transparente ya ejuesuario navega por la
plataforma realizando las actividades de flujo ridfis y el sistema controla
automaticamente que se hayan cumplido las reglasedecio con las cuales fue
parametrizado el mismo. Esta caracteristica psedégrada por el BPM debido a
que éste debe ser montado sobre la plataformaléepce de la empresa y a través
de varias interfaces, lograr la conexion con latirdas bases de datos que contienen
la informacién de clientes, central de riesgosntag créditos, garantias, etc., misma
gque es necesaria para cumplir con toda la paraaeibn definida para el control

automatico del proceso.

La institucion ha puesto especial énfasis en cansbiglataforma tecnoldgica con el
fin de superar estos problemas y considera comoaliemativa de solucion para
alcanzar la meta establecida la implementacion adéhdrramienta tecnolégica
denominada BPM (Business Process Managment) heméanique optimizara y
mejorara el proceso organizacional en forma graglupkrmitira a la Institucion

aprender y experimentar los beneficios de una ®&cjura orientada a servicios
(SOA) dentro de sus procesos transversales de inegoon el objetivo de

estandarizar y optimizar su gestion y agilizartermapos de espera.
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Una vez que la Institucidon adquiera la solucién,redb inicial sera lograr un

conocimiento de su propio negocio, en término de pwocesos que maneja
(identificacion y mapeo de los procesos criticosxégocio). Para conseguirlo sera
fundamental involucrar y lograr un compromiso de alvel de las areas de negocio,
legal, finanzas, custodia, servicios, operaciosstemas y de los directivos con el
fin de que esta implementacion sea un éxito. Darasta fase también sera
importante el apoyo y alto nivel de conocimiento lansolucion que debera ser

aportado por la empresa que proporcionara la hesraamBPM.

AURAPORTAL BPM MODELER

La herramienta AuraPortal BPM modeler es una mated que permite disefiar y
ejecutar con gran facilidad y sin necesidad de iafjgbgramacion todos los
procesos sean estos complejos 0 no que una orgemzaantiene, ya que el mismo
controla de manera automatica el flujo de princgiin mediante un core BPM que

contiene tres médulos que se describe a continua@biraPortal, 2012).

» Procesos: Controla el BPM (Business Process Mamag@ o Gestion por

Procesos.

« Intranet/ Extranet: Gestiona las comunicacionesearmpleados y también con
clientes, proveedores y otros agentes externos amediun sistema de

‘workflow’ de gran potencia.

« Gestibn Documental: Gestiona de manera integradglopal todos los

documentos (textos, imagenes, videos, etc.) deynizacion.
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4.4.1 Simbologia BPMN

Auraportal utiliza la diagramacion standard BPMN ugBiess Process
Modeling Notation) para modelizar sus procesos @esidera como el mas
moderno y aceptado en la actualidad, utiliza tegegorias de objetos para

dibujar los modelos: Actividades, Eventos y Comfaser

« Actividades: Comprende las Tareas (Personales isiema), y los
Subprocesos (Conjunto que pueden funcionar comaniciad operativa
independiente dentro de un proceso), en el Grdit@1, se muestran

algunos su notacion.

GRAFICO N° 21: Tareas AuraPortal

g &) (e 8 \my @' . I Pc—f;*‘""

Fuente: Tareas AuraPortal (Guia BPModeler, 2012)
Elaborado por: Eduardo Cadena

« Eventos: Controlan el comienzo y el final de lasrieates de los
diferentes flujos de los procesos en los hilogisezstan situados, en la

Gréafico N° 22, se muestra su notacion.

GRAFICO N° 22: Eventos AuraPortal

000QQ8R82ES

Fuente: Eventos AuraPortal (Guia BPModeler, 2012)
Elaborado por: Eduardo Cadena
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e Compuertas: Se encargan de redirigir la corriemteeelos hilos del
proceso segun su configuracion y condicion, existbys tipos

divergentes y convergentes en la Grafico N° 22n8estran su notacion.

GRAFICO N° 23: Compuertas AuraPortal

Divergantes Canvargentas

o> e

Fuente: Compuertas AuraPortal(Guia BPModeler, 2012)
Elaborado por: Eduardo Cadena

4.5 REDISENO DE PROCESO DE CREDITO A TRAVES DEL BPM

Una vez que se conoce las ventajas de la herraragntiplementar en la Institucion
se busca la mejor forma de dar uso a la misma kcbn ée obtener un proceso de
crédito mucho mas fluido, éptimo y eficiente y sobwdo que soporte lo planteado
en el capitulo 3, a continuacion se muestra enrélic® N° 24 el flujo de crédito

automatizado a través de la herramienta Aura Portal
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GRAFICO N° 24: Diagrama de flujo automatizado

DIAGRAMA DE FLUJO
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Fuente: Diagrama de Flujo con Garantia Quirografaria eokéiparia
Elaborado por: Eduardo Cadena

La implementacion del BPM cumplird con los requeésmos de las areas
encargadas de cada proceso asi como con las g®lgenerales de riesgo por lo

tanto su automatizacién debera cumplir con losisiges puntos:
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« Sera factible diferenciar el tipo de canal, producgarantia.

« EIl proceso desde la originaciéon hasta su desembplposterior custodia

debera ser un proceso automatizado contemplansieclgencia de acciones y

tareas utilizadas para la ejecucion del procesasyherramientas necesarias

para gestionarlo.

« Se realizara la validacion automatica de los sigagparametros o consultas:

= Consulta de estados de morosidad de un crédito.

= Consulta al Bureau de Crédito.

= Consultas internas a listas de consep, judiciatlesntre otras.

= Consulta a scoring.

= Validacion del perfil segun cumplimiento de pokiscde crédito.

= Validaciéon de recepcion y entrega de documentositaaibes del crédito.

= Validaciéon de cada finalizacion de procesos antsngtiar otro nuevo

proceso (Visado, verificacion telefonica, etc.).
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Debera cumplir con todas las politicas y paramedspecificos de crédito para
asegurar que el cliente se adapte al perfil derdoua las politicas o su

excepcion de crédito se registre en el sistema.

El sistema permitira de acuerdo al tipo de clignd@eracion la documentacion
gue el cliente debe entregar, debe contar con usmaiznde recepcion de

documentos personalizada en funcion del perfictiehte.

Desde un inicio se podra validar un score el cualdp ser replicado a otros

puntos del proceso.

Los productos deberan estar atados a multiplestjasadel mismo cliente.

Permitira crear y dar la respectiva configuraci@rgos y usuarios a traves de

internet como concesionarios de vehiculos, inmaias.

Debera reconocer segmentos comerciales y creditjcen cada caso manejar

estandares, procesos y requisitos diferenciad@sgaaa segmento.

Debe manejar alarmas de notificacion que sean atilwws y parametrizables

como por ej. La inactividad de una solicitud.

Deber& generar reportes que permita el seguimiertmtrol del proceso en
cada etapa en la que se encuentra por ejempl@arewria solicitud, su historial,

aprobadores, tiempos, excepciones, etc.
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« Permitird enviar al cliente y/o intervinientes cornuaciones por e-mail 0

mensajes al celular (SMS) en varios puntos delgamc

« Se podra imprimir y reimprimir los documentos d@ate definidos en el
proceso como por ejemplo cotizadores, solicitud cdédito, medios de

aprobacion, medios de desembolso, etc.

« Serd capaz de generar archivos automaticamente gnéirega a empresas

externas como empresas auditoras.

« Deberéa contar con un modulo de auditoria que paroubsultar los registros
de modificaciones y excepciones durante el prodesanalisis y aprobacion de

solicitudes.

« Disponer un moédulo de ayuda en la cual los usuateslan consultar en linea

sobre lineamientos de funcionalidad del sistema.

« Permitird manejar al mismo tiempo varias soliciaide crédito de un mismo
cliente con lo cual se podra generar una solaivacibn telefonica para las
dos solicitudes de crédito de igual forma se camaid el riesgo global para

las solicitudes en tramite de un mismo cliente.

Ahora bien una vez que el BPM cumpla con los reagquentos anteriormente

detallados el redisefio del proceso de créditoedesiguiente:
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4.5.1 Proceso de Crédito Banca de Personas: Garantia Persl

Ingresa informacién del cliente y califica

El Ejecutivo de Negocios ingresara el nimero deileéde identidad del
cliente y las condiciones de la operacion (Tipguamlucto y Plazo) en el
sistema donde se pueden verificar las listas dere#dos, registros de
mora y consulta al bureau de crédito por medio aell se puede
confirmar si el cliente es sujeto de crédito. lerde firmara la carta de
autorizacion para consulta en el bureau de crégieomitiendo la
verificacion de la informacién en el sistema. Hsteceso permitira que
en un solo paso dar al cliente una respuesta dappobacion. Se reduce
el tiempo de espera por parte del cliente ya quentksmano se sabe si va

a ser 0 no sujeto de crédito como se muestra @raéco N° 25.

GRAFICO N° 25: Ingresa informacion del cliente y céifica

({18 RANCO PICHINCHA
A i, s
i o
Solicitud de Crédito
12 NOMBRE DEL CLIENTE | EDUARDO CADENA 12_Direccion MANUEL SERRANO Y HOMERO SALAS
12_po. Cédula 1717520652 12, CRODAR. [eumo <
12_No. Ruc - 12_ESTADO CIVIL SOCTERG
ACTUAL [soLTER0 v
12_Fecha de Nacimineto ] 1987-02-20
12_Ingr_esos 1.200 12_Tipo de Crédito ILHIEA ABIERTA Ll
Dependiente
12_Ventas 0 12_Monto 50.000.000
12_Cosoto de Ventas 0 PLAZO DE CREDITO 60 v
12_Gastos Generales 0 12_OESERVACIONES CLIENTE CUENTA CON ESTABILIDAD _
12_Gastos Familiares E * 1
12_cliente Califica ®)5i ( INo *
12_Fecha de envio | 2013-06-03
12_CHECK LIST -

Fuente: Automatizacion Aura Portal BPM
Elaborado por: Eduardo Cadena
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 Ingresa Producto, Monto, Plazo y Condiciones de Cdio

Como se menciona en el anterior punto el Ejecutieo Negocios
ingresara el nimero de cédula de identidad dattelig las condiciones
de la operacion (Tipo de producto y Plazo) enstksia, en caso de una
respuesta positiva en la pre evaluacion, el asggoegara la solicitud de
crédito al cliente y la lista de los documentos ilitabhtes que se
requieren para la verificacion y analisis, hastatadael ejecutivo de
negocios llenara los datos basicos del clientel sisima directamente
con el fin de acelerar el proceso y revisar si deromo con las politicas

internas de la IFI como se muestra en el Grafic@®°

GRAFICO N° 26: Ingresa producto, monto, plazo y codiciones de

L, s
crédito
(155 RANCO PICHINGHA
= LA R
- u e
Solicitud de Crédito

12_ NOMBRE DEL CLIENTE | EDUARDO CADENA 12_Direccion MANUEL SERRANO Y HOMERD SALAS
12_MNo. Cédula 1717520652 12_CIUDAD. [auro v
12_No. Ruc - 12_ESTADO CIVIL SOLTERO

i I.ELL ERD V]
12_Fecha de Nacimineto (73] 1987-02-20
12_Ingresos 12_Tipo de Crédito ILIHE»\ ABIERTA EI

—ngr 1.200
Dependiente
12_ventas 0 12_Monto 50.000.000
12_Cosoto de Ventas 0 PLAZO DE CREDITO 60 ﬂ
12_Gastos Generales 0 12_OBSERVACIONES CLIENTE CUENTA CON ESTABILIDAD ©
12_Gastos Familiares m x .
12_Cliente Califica ®)Si (_INo *
12_Fecha de envio £ 2013-06-03
12_CHECK LIST =~

Fuente: Automatizacion Aura Portal BPM
Elaborado por: Eduardo Cadena
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e Llena solicitudes y recopila la documentacion necasa (Deudor y

Garante)

El cliente recopilara los documentos habilitanteniregara al Ejecutivo
de Negocios de negocios, quien revisara tomandae@rencia el
checklist que se muestra en el Grafico N° 28 qudaga falta ningun
documento, poniendo especial énfasis en este reicoiento para que
no exista faltantes de documentos que pueda gargraceso y péerdida
de tiempo para la institucion financiera y el denCon los documentos
completos ingresara en la herramienta informati@erando el

expediente de crédito como se muestra en el Griaficy.

GRAFICO N° 27: Llena solicitudes y recopila la docmentacion

necesaria (Deudor y garante)

Solicitud de Crédito

12_ NOMBRE DEL

CLIENTE
12_No. Cédula 12 CIUDAD.
12 No. Ruc 12_ESTADO CIVIL

ACTUAL
12_Fecha de Nacimineto

12 Tiigheios Diendionts 12 Tipo de Crédito LINEA ABIERTA
12_Ventas 12_Monto 50.000.000
iZ_Cosoto de Ventas

12_PLAZO 60
12_Gastos Generales
12_Gastos Familiares 12_Fecha de envio
12_Nombre del Garante | Carlos Escalante 12_No.Cédula Garante 1716112915
AN YA IS GARANTE CUENTA CON

~
CALIFICACION "AA" Bl BURC DE CREDITO
¥ EXPERIENCIA CREDITICLA CON IFI v

12_Cliente Califica ®si ONo - 12_CHEC LIST

Fuente: Automatizaciéon Aura Portal BPM
Elaborado por: Eduardo Cadena
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GRAFICO N° 28: Checklist

== Seleccion Muiltiple

@ salir g Aceptar Seleccion

Encontrados: 14 Elementos del 1 al 14
CEDULA s A
[] Rug 1276
PAPELETA DE VOTACION 1277
[¥] CERTIFICADO LABORAL 1278
ROLES DE PAGOS 1279
REFERENCIAS BANCARIAS POR ESCRITO 1280
PLANILLA DE SERVICIOS BASICOS 1281
[] COPIADELRUC 1282
[] 3ULTIMAS DECLARACIONES DEL IVA 1283
MATRICULA DE VEHICULO 1284
IMPUESTO PREDIAL 1285 L
[] REFERENCIAS COMERCIALES 1286 <
APLICACION DE SEGURO DE DESGRAVAMEN 1287

Fuente: Checklist Automatizaciéon Aura Portal BPM
Elaborado por: Eduardo Cadena

Recibe documentacién y verifica que se encuentrenmpletos

El Ejecutivo de Negocios enviara de manera agipgriuna al proceso
de verificacion de datos los documentos entregpdos! cliente para
optimizar el tiempo e ingresar en el sistema infioo y con esto se

pueda dar tramite a la solicitud de crédito coceleridad respectiva.

El Jefe de Servicios de la agencia respectiva eeelbexpediente y
verifica que la documentacién esté completa coati@mdo los
documentos y el listado de checklist mencionad@ramtmente en el

Gréafico N° 28.
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Las tareas de recibir documentacion, revisar mamke la

documentacion, verificar que los documentos salilcs estén acordes
con el manual de crédito realizada por el Jefeeeicsos y que en la
mayor parte de los casos toma un dia para sercespma la siguiente
etapa es un proceso que no agrega valor al prpogdo que debera ser
eliminado del proceso ya que la implementacion sislema debera
permitir que valide automaticamente la documentaeidtregada por el
cliente en el mismo instante en el que el cliest& siendo atendido y

ésta tarea que debe ser ejecutada por el Ejeagiiegocios.

Si estan correctos los documentos el proceso c¢anpara verificacion y

analisis como se muestra en el Grafico N° 29.

GRAFICO N° 29: Recibe documentacion y verifica quse
encuentren completos

- v o
Solicitud de Credito Consumo
12_ NOMBRE DEL
e EDUARDO CADENA
12_No. Cédula IFIZHZ0652Z1 ol nan QurTo
12_No. Ruc N/A 12_FESTADO CIVIL
CaEr SOLTERO
12_Fecha de Nacimineto 1987-02Z-20
12_Ingresos Dependiente 1700  12_Tipode Crédito LINEA ABIERTA
12 Ventas 0 12_Monto 50.000.000
12 Cosoto de Ventas 0
12_PLAZO 60
12_Gastos Generales o
12 Gastos Familiares 200 12_Fecha de envio 2013-06-04
[12_Nombre del Garante 12_No.Cédula Garante
12_OBSERVACTONES CLIENTE CUNETA CON ESTABILIDAD ~
LABORAL
A
12_cliente Califica Si
12_VERIFICACION s
EXITOSA AL Mo

Fuente: Automatizacion Aura Portal BPM
Elaborado por: Eduardo Cadena
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Recibe documentacion y revisa versus el Checklist

Una vez recibida la informacion por parte del Jaée Servicios este
revisara que los documentos entregados se encuemberectos
comparando los mismos con el checklist cargada sistema BPM, si
los documentos en referencia se encuentran cosreetovisador
designara la tarea al técnico de servicios paraegte continie con el

proceso respectivo como se muestra en el GraficON°

GRAFICO N° 30: Recibe documentacién y revisa versusl Checklist

Solicitud de Crédito de Consumo

i EDUARDO CADENA

CLIENTE
12_No. Cédula 1717520652 12_CTUDAD. QuIiTo
12_No. Ruc N/A 12 ESTADO CIVIL

ACTUAL SOLTERO

12_Fecha de Nacimineto 1987-02-20

12_Ingresos Dependiente 1.200 12 Tipode Crédito RINCA ATETA
f12_Ventas 1] 12_Monto 50.000.000
12 _Cosoto de Ventas 0
12 PLAZO 60
1Z_Gastos Generales 0
1Z_Gastos Familiares 200 12_Fecha de envio 2013-06-04
12 Nombre del Garante 12 No.Cédula Garante
12 OBSERVACIONES CLIENTE CUNETA COHN ESTABILIDAD ~
LABORAL
Ao
2 03 ACTO
1Z_DATOS COMPLETOS ? (®si () No éi}‘,’éﬁ,{”c R

Fuente: Automatizacion Aura Portal BPM
Elaborado por: Eduardo Cadena

Recibe documentacion Revisada

Con la implementacion del BPM en la Instituciénaéattividad debera

ser automatica y eficiente ya que permitira dispasdertas o
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notificaciones de solicitud de informacion a lasSIFespectivas acerca
de referencias bancarias de clientes apenas sgasanlos los datos en
el sistema al inicio del proceso, para cuando #dguwsolicitud al area de
verificacion de datos ya éstos tengan consolidtuties las respuestas de
las IFIS acerca de las referencias bancarias yssofmroceda a verificar
telefonicamente los datos del cliente respecto adeelacion laboral,
referencias familiares y otras que ameriten sedupedil de cliente
(dependientes o independientes), si toda la infoidnase encuentra
correcta el responsable continuara con la tarea cgsmmuestre en los

Grafico N° 31.
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GRAFICO N° 31: Recibe documentaciéon Revisada

— -
Solicitud de Credito Consumo
12_ NOMBRE DEL
IE EDUARDD CADENA
12_No. Cédula 1717520652 15 crypap, QutTo
12Z_No. Ruc N/A 12_ESTADO CIVIL
ERTAL SOLTERD
12 Fecha de Nacimineto 1987-02-20
12_Ingresos Dependiente 1200 12 _Tipode Crédito LINEA ABIERTA
2_Ventas 0 12_Monto 50.000.000
12 Cosoto de Ventas 0
12_PLAZO 60
12 Gastos Generales 0
[L2_Gastos Familiares 200 12_Fecha de envio 2013-06-04
L2_Nombre del Garante 12_No.Cédula Garante
12 _OBSERVACIONES CLIENTE CUNETA COH ESTABILIDAD A
LABORAL
W
12 VERIFICACION
12_DATOS COMPLETOS ? Si EXTTOSA 12 VISADO OK ®si CiNo
e o
Solicitud de Credito
12 NOMBRE DEL
CLIENTE EDUARDO CADENA
12_No. Cédula 1717520652 15 cqypap. QUITO
12_Mo. Ruc N/A 12 ESTADO CIVIL
Neriia SOLTERC
12_Fecha de Nacimineto 1987-02-20
12_Ingresos Dependiente 1200 12 Tipode Crédito SENEA ATHERTA
L2_Ventas 0 12 Monto 50.000.000
12 Cosoto de Ventas 1]
12_PLAZO 60
[12_Gastos Generales 1]
[12_Gastos Familiares 200 12 Fecha de envio 2013-06-04
[L2_Nombre del Garante 12_No.Cédula Garante
2_OBSERVACIONES | CLIENTE CURNTA CON | 12_ENVIAR A ANALISIS
CALIFICACION "AAA" ¥ RECIPROCIDAD EN OPERACION
| cuENTAS w
S 12_VERIFICACION
[L2_DATOS COMPLETOS ? Si EXTTOSA 12 VISADO OK Si

Fuente: Automatizacion Aura Portal BPM
Elaborado por: Eduardo Cadena
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Recepta expediente de crédito y realiza analisis

Cuando el expediente de crédito llega al analista todos los datos
procesados en el area de verificacion (procesaediécacion adelantado
en el proceso anterior) inmediatamente el anakstiza el expediente de
crédito y analiza las carpetas de acuerdo al peficliente y segun las

politicas vigentes de riesgo.

Al ser la tarea de analisis un proceso en el qugesera valor agregado
al proceso se debe poner especial énfasis y ateradiGmnismo, la
implementacion del BPM permitirhA maximizar el tiesnptilizado por
qué directamente el sistema calculara la cobertiegala garantia,
establecera la capacidad de pago del cliente, pexmavisar qué tiempo
le tomo al analista despachar una solicitud, & tp excepciones que
dio a la misma, etc. emitiendo alertas a un nswgderior cuando el
analista haya procesado la solicitud de créditaureriiempo mayor al
previsto (24 horas), asi como alertas de cuandar&a haya llegado

como se muestra en los Grafico N° 32.



119

GRAFICO N° 32: Recepta expediente de crédito y reaa analisis

= S
Solicitud de Credito
12_ NOMBRE DEL
T EDUARDO CADENA
12 No. Cédula 1717520852 15 cupap. qurTa
12_No. Ruc 12_FSTADO CIVIL
e SOLTERD
12_Fecha de Nacimineto 1987-02-Z0
17 L Depenlicnts 1200 12 Tipode Crédito LINEA ABIERTA
lL2_Ventas 0 12 Monto 50.000.000
lL2_Cosoto de Ventas 0
12_PLAZO
12_Gastos Generales (]
12_DATOS COMPLETOS ? Si
L2_Gastos Familiares L]
12_VERIFICACION
12_Nombre del Garante EXITOSA
2 No.Cédula Garante DIN Relacion Deuda 0|
S — sobre Ingreso
Lz COMENTARIOS DE | FOTHQWHEXHQWDERQE n
ANALISIS FDOLILFDFIR Q8DDD 50.000.000 |
A 000,
DHFIEUR FIGDGH#HQ FXHOWDVRF o EE-FIGNTH ARRURADE I
NHEVSMNAR#ENWITE R OTN0 ==
- 12_PLAZO APROBADD  [60 [~]
12_Endeudamiento 380,50
pistema Financiero T
L2_RESULTADO DE LA 12_TASA 15.15% [E3
el APROBADO 4 | [2]

Solicitud de Crédito Consumo

12_ NORBNEDEL EDUARDO CADENA

CLIENTE
12_No. Cédula 1717520652 12_CIUDAD. QuITo
12 No. Ruc 12_ESTADO CIVIL
ACTUAL SOLTERD

12_Fecha de Nacmineto 1987-02-20
12 Ingresos Dependiente 1200 12_Tipe de Crédito LINEA ABIERTA
i2_Ventas o 12_Monto 50.000.000
[12_Cosoto de Ventas 0

12_PLAZO
i2_Gastos Generales 0

12_MONTO APROBADO 50.000.000,00
12 Gastos Familiares 0

12_Nombre del Garante
1Z_PLAZO APROBADO B0

12 No.Cédula Garante

12_TASA 15.15%
2 COMENTARIOS DE FOIHQWHFXHOWDFROQH A
ANALISIS FOOLIIFDFIR QRO DD 12 RESULTADD DE LA APROBADO
UHFIEUR FIG DG HQFXHONDVRF W2 OPERACION
HEWEANG B #DRITR § A
12 WA ®si Ono

OPERACION

Fuente: Automatizacién Aura Portal BPM
Elaborado por: Eduardo Cadena
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Notifica al cliente aprobacion e impresion de docuemtos

Si se aprueba el crédito se registra en el sistesgagenera el medio de
aprobaciéon dando la opcidén en las agencias a quEjesutivo de

Negocios pueda imprimir los documentos habilitantesdesembolso del
crédito como son: las tablas de amortizacion, m@mgacontratos de

adhesion, entre otros.

En caso de ser negado el asesor de negocios s&icanson el cliente

para comunicarle los motivos de la no aprobacion.

Actualmente como se maneja este subproceso exatevidades o
tareas que estan demasiado tiempo en preparagi@nggnerar ningun
valor al proceso como generar manualmente lasscdgdalesembolso y
hojas de crédito, ingreso en el sistema de vakxt#as generados por la
emision del crédito, verificaciones de tasa, seguigreso de tabla de
amortizacién, la impresion uno a uno de los haitiés del crédito para

receptar firmas, entre otros.

Con la implementacion del BPM estas tareas desecgrdie y seran
generadas por el sistema y enviadas directamelote iavolucrados del
proceso una vez que la solicitud haya sido aprqbkdareportes y
alertas que el sistema emitira directamente seréiados a: Operaciones
para su instrumentacion, el sistema verificarastasamplimiento de

politicas, emitirdA con solo el ingreso del niumem aperacion el
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encargado podra imprimir los habilitantes paratdrumentacion esto es
tablas de amortizacion, contratos de adhesionyatostde prenda, etc.,
cartas que el cliente debera firmar sin que el rgackr de esta tarea lo
realice manualmente lo cual era susceptible deesrren las diferentes
clausulas del contrato, ingresos de numeros delaggunombres de
solicitante y conyuge y en caso de codeudores gnges de igual

manera. Una vez finalizada ésta actividad se @aahiEjecutivo de

Negocios para que recoja las firmas de los clieatesos respectivos
documentos y pasarlos al siguiente proceso qué assembolso como

se muestre a continuaciéon en el Grafico N° 33.

GRAFICO N° 33: Notifica al cliente aprobacion e impesion de

documentos

Solicitud de Crédito

12_ NOMBRE DEL

CLIENTE EDUARDO CADENA

12 No. Cédula 1717520652

12_CIUDAD. QUITO
12_No. Ruc 12_FSTADO CIVIL
ACTUAL SOLTERD
12_Fecha de Nacimineto 1987-02-20
12 Ingresos Dependicite 1200  12_Tipo de Crédito LINEA ABIERTA
12 Ventas o 12_Monto 50.000.000
[L2_Cosoto de Ventas (1]
12_PLAZO
[L2_Gastos Generales 0
12_MONTO APROBADO 50.000.000,00
[L2_Gastos Familiares o

12_Nombre del Garante
12_PLAZO APROBADO 50

12 _No.Cédula Garante

1Z_TASA 15.15%
fl2_COMENTARIOS DE FOIHQWHIFXHOWDF R Q8 A
ANALTSTS iL IR QRDDD%E 12_RESULTADO DE LA APROBADO
U ISDG HQIFXHOWDVRE s OPERACION
IMHWVSONC FACDEIITD R.OTHO.
12_ACEPTA | J
CONDICIONES DE ACEPTA hid
22 IAU LR 5i OPERACION APROBADAS

OPERACION

Fuente: Automatizacién Aura Portal BPM
Elaborado por: Eduardo Cadena
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Desembolso en cuenta de cliente

Actualmente en este subproceso solo una activigexitean valor al
proceso esto es en el momento en el que el sideradita a la cuenta

del cliente.

El resto de actividades realizadas por el Jefeet@iGos son actividades
de preparacion y espera lo que resultan ineficsealtgproceso éstas son:
recibir la documentacion habilitante firmada porckénte y otra vez
revisar que las firmas estén correctas, revisavdtmes a desembolsar e
ingreso de datos conforme lo aprobado, etc. éstgidades quitan
valor y tiempo al proceso y deberan ser tomadascuemta para
eliminarlas o sustituirlas por otras actividade® gaalmente aporten

valor al proceso.

Con la implementacion del BPM estas tareas deszgrare las mismas
seran generadas por el sistema y enviadas directarakesubproceso de
Desembolso y Constitucion de garantias en el cliakneargado

revisando las pantallas de aprobaciéon emitidasepsistema BPM solo
ingresaria el nimero de cuenta para que inmediatanse proceda con
la acreditacion del dinero producto de la aprobadeél crédito y enviara
simultdneamente los documentos al departamentasi®da de Valores
para que el encargado de este archive la docuni@mtde respaldo

dando por finalizado el proceso de crédito.
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4.5.2 Proceso de crédito Banca de Personas: Garantia Hifgzaria

Como se menciond anteriormente en el punto 4.4.fluje del proceso se

manejaria con el mismo procedimiento al tratarsendegarantia hipotecaria la

diferencia que se encuentra con el proceso comtjarquirografaria son las

actividades de avalio 6 reavalto y la Constitudéngarantia por parte del

departamento legal mismas que se describen a aanidm.

Avalio o Reavallio

En esta etapa el Unico proceso que agrega valacukrdo al estudio de
valor de proceso del capitulo 3 es la solicitucadalto firmada por el

cliente, la misma que sera ingresada en el sisfgara que se asigne
automaticamente un perito avaluador aprobado p&ufzerintendencia

de Bancos, el resto de actividades son catalogamtae actividades en
espera ya que una vez designado el perito se ebpsta que éste
contacte al cliente y realice la visita de insp@c@ la garantia, y una vez
recibido el informe de avallo se ingresa al sistgns®e entrega como

habilitante del crédito para la constitucion degasantias.

Con el sistema BPM se debe lograr disminuir esimgo de espera y
transformarla en actividades de valor tanto pareiehte como para la
institucion, El sistema al asignar un perito puedeiar una notificacion
directamente al mail del mismo con todos los dd&igliente y a su vez

enviar un mail al cliente con los datos del peptra que puedan
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contactarse inmediatamente e iniciar la inspecdamrando asi que los

tiempos de espera se vean disminuidos de manesalecgble.

« Constitucion de Garantias (Dpto. Legal)

Una vez aprobado el crédito por el area de Riesfjadiente debera
entregar los documentos habilitantes para la edaimr de las escrituras

y demas tramites legales previo al desembolso.

La tareas que aportan valor al proceso son la elaidm de las escrituras
y el proceso de constitucion de la garantia, eébregn tareas en proceso
de espera y preparacion que de igual manera cdP®l se podra
disminuir tiempos al enviar notificaciones a losdlucrados sobre los
tramites, datos de la garantia y constitucion déifeteca del bien
inmueble a la brevedad posible, se receptarda Imafirde los
intervinientes, realizando los pagos pertinentda &egalizacion de la
escritura, envio a los respectivos registros yrigga Para finalizar el
proceso, el sistema genera valores y emitira fastlws mismos que

seran cancelados mediante debito a la cuentaidete|

4.6 ANALISIS COSTO — BENEFICIO DE LA IMPLEMENTACION DEIBPM

4.6.1 Beneficio de la Implementacion del BPM

La implementacion del BPM optimizara los procesodas areas de crédito,

negocios, operaciones y area comercial, reduciertakios importantes e
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incrementando la productividad y eficacia mejoraetiposicionamiento de la

Institucién Financiera en el mercado.

Con la plataforma de desarrollo del BPM, la insiita financiera tiene

visibilidad en tiempo real del estado de una doiitide crédito, de tal forma
que la Institucion pueda asumir compromisos concliestes acerca de los
tiempos exactos para la solucién de los problersapecto de tiempos de
respuesta de crédito que eran percibidos poregitelicomo lentos, engorrosos

y burocréticos.

Como meta planteada los directivos se propusievenla implementacion del
BPM pasaria de ser un simple sistema que perngr@sar datos a tener un

aliado apoyando la gestion y mejoramiento de losgsos.

4.6.2 Andlisis del Costo-Beneficio

Con la implementacion de una nueva herramientaolégita, es necesario
realizar un analisis del costo beneficio que estitware generara en la

organizacién a través de la reduccién de costotapuejora de procesos.

Segun datos provistos por la empresa comercialiaagdiel software BPM, la
inversion total necesaria para la adquisicion @980.000. Este valor incluye
los equipos tecnoldgicos como servidores y compupuésd de escritorio
(hardware), software, gastos por instalacion deipeguy gastos por

implementacion.
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Estos valores se resumen en la Tabla N° 19:

TABLA N° 19: Inversidn inicial proyecto BPM

Rubro Valor
Hardware $ 150,000
Software $ 800,000
Instalacion $ 5,000
Implementacion $ 45,000
TOTAL $ 1,000,000

Fuente: Instituciéon Financiera
Elaborado por: Eduardo Cadena

El financiamiento del proyecto debe provenir derlesursos propios del giro
de negocio donde beneficiara la implementaciornsdfiivare, en este caso de

los recursos por créditos colocados en el meradadadiero.

A partir de estimaciones realizadas por la Vicdgeegsia del Area Comercial
de Crédito, el nuevo software mejora los procegmsativos que no generan
valor agregado al proceso y reduce actividadesceszias, esto se traduce en
un mayor tiempo disponible para la gestion comepiapiamente dicha. De
esta forma se incrementa el presupuesto de colae@rédito hasta llegar a
500 solicitudes nuevas, con este valor multiplicado el valor promedio por
operacion de crédito, se determina una colocacidrréditos nuevos de $

2.0000.000 adicionales.

En base a los valores mencionados de ingreso @ditas se puede establecer

el siguiente flujo de fondos mismo que se muestria &abla N° 20:



127

TABLA N° 20: Flujos de efectivo generado por BPM

Rubro Afno 0 Afo 1 Afio 2 Afo 3
Ingresos $ 2,000,000 $ 2,000,000 $ 2,000,00(
Costo licencias Software $ 250,000 $ 275,000 $ 300,000
Costo licencias Hardware $ 100,000 $ 100,000 $ 100,000
Comunicaciones $10,000 $15,000 $ 25,000
Soporte y Mantenimienta $30,000 $30,000 $30,000
Inversion Inicial $ (1,000,000)

TOTAL $ (1,000,000) $ 1,610,000 $ 1,580,000 $ 1,545,00(
TASA DESCUENTO 14%
VAN $2,342,868.76

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Eduardo Cadena

En los rubros de egresos se detallan los costodiqeorcia de software y

hardware, estos se refieren al costo de instaléi BP cada computador del
usuario; comunicaciones son las conexiones neassantre los usuarios del
sistema; soporte y mantenimiento son costos desvatk la instalacion e

incluyen la capacitacion al personal de la insidtadinanciera que manejara el

sistema.

Con los resultados obtenidos del Valor Actual Ndeo $ 2.342.868,76 se

determina que la inversion inicial en la adquisicdel BPM es recuperada y

ademas genera ganancias a la institucion financiera

La formula del VValor Actual Neto es la siguiente:

VAN = - lo + FF} FF2 +FF3 FF4 +FF5
(LH)(L+)? (1+)° (L+i)* (1+)°
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Donde:

lo es la inversion inicial
FFn es el flujo de fondos para el afio n
i es la tasa de descuento

VAN =$ 2.342.868,76

4.6.3Ventajas Parametrizables de los Subprocesos Bajo Ahalisis del Valor

Agregado con la Implementacién del BPM

TABLA N° 21: Andlisis valor agregado

ANALISIS VALOR AGREGADO

CREDITOS CON GARANTIA PERSONAL VAN VAC P M E | A
TOTAL 11 5 24 2 2 3 1
TOTAL ACTIVIDADES 48 50% 4% | 49 6% | 2%
ACTIVIDADES GENERAN VALOR 16
PROCESO
% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR 33%
PROCESO

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES  39:55:49
TOTAL TIEMPO DIAS 1D 15H 55MIN 48S

CREDITOS CON GARANTIA HIPOTECARIA VAN VAC P M E | A
TOTAL 15 6 38 3 4 4 4
TOTAL ACTIVIDADES 74 51% 4% | 5% 5% | 5%
ACTIVIDADES GENERAN VALOR 1
PROCESO|
% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR 28%
PROCESO|

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES  834:58:59
TOTAL TIEMPO DIAS 34D 18H 58MIN 598

Fuente: Flujograma subprocesos
Elaborado por: Eduardo Cadena
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TABLA N° 22: Resumen resultados

RESUMEN RESULTADOS

VAN Valor agregado al negocio 22%
VAC Valor agregado al cliente 9%
P Preparacion 51%
M Movimiento 4%
E Espera 5%
[ Inspeccion 6%
A Archivo 4%
TOTAL 100%
| INDICE VALOR AGREGADO 31%

Fuente: Flujograma subprocesos
Elaborado por: Eduardo Cadena

GRAFICO N° 34: Valor agregado proceso
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Eduardo Cadena




5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

A continuacion se mencionan las conclusiones deomiaypacto que registrara la

Institucion Financiera con la implementacion deMBP

La pre-calificacion automatica de los clientesaaés del manejo de bases de
datos, permitira que se incremente el volumen &@isnal de atencion de
clientes en un 30% adicional ya que permitira der respuesta al cliente en el

mismo instante en el que éste se acerque a soleit@ormacion del crédito.

El tiempo de ciclo del proceso de crédito con gémapersonal disminuiria
pasando a un maximo de 24 horas de procesamiers@padesembolso de una
solicitud de crédito. Este cambio implica un intpote esfuerzo por parte de
la Institucion en lo que se refiere a capacitagiéentrenamiento al personal
para poner en practica lo implementado por el BPMos nuevos flujos de

trabajo.

La Institucidon Financiera tendra un continuo mejuento de los complejos

procesos de originacion de crédito.
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« Los directivos de la empresa podran tener al akcanétricas que permitan
evaluar la inversion versus el beneficio de la snmpntacion del nuevo
sistema operativo y tomar decisiones que repercaetarel incremento y

generacion de nuevas oportunidades de negociosapamapresa.

« La reduccion de un coste importante como es elidensstros y papeleria asi
como de costes por comunicaciones (telefonicas, gapel, correo) seran

evidenciables con la puesta en marcha del procBst. B

« Los procesos que se ejecutan actualmente de forammahy que provocan
reprocesos y generan desperdicio de tiempo, pasarier controlados
directamente por la herramienta BPM lo cual perénitin mejor control de las

reglas del negocio.

« Generara nuevas oportunidades de negocio paratitucion financiera, debido a
gue las politicas para otorgar crédito seran pararables dentro del sistema
BPM logrando prever cualquier cambio politico oalegue se pueda dar en un

futuro en el pais.

5.2 RECOMENDACIONES

« ElI manejo de informacion estadistico en las Ingtittes Financieras es de
vital importancia tanto en el aspecto comercial pgrativo, por lo que es
conveniente que la Alta Gerencia establezca sistemeamineria de datos

(Data-mining) para obtener tiempos de procesami@®ocrédito de una
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manera exacta y asi contrarrestar los cuellos tildbaue frenen el normal

flujo comercial.

Establecer el empoderamiento de los empleados hiaciderramienta
tecnoldégica BPM a través de la capacitacion costing de esta forma

disminuir los niveles de rechazo del personal hiasi@ambios tecnoldgicos.

Implementar un sistema de remuneracion variabladma®n los niveles de
eficiencia en el proceso de crédito para de estaa@remiar la agilidad y

castigar la baja operatividad.

Dotar a las areas involucradas en el nuevo prd8Bst de la debida seguridad
de informacion para minimizar los hackers y fraudkestronicos de agentes
internos y externos. En este sentido la Institucégtara alineada con las

regulaciones impuestas por los organismos de dafétgsistema financiero.

Con la rebajas de tiempos de proceso de la hemgarizdM en la calificacion

de crédito se debe inculcar a los analistas dgasemayor minuciosidad en el
proceso de analisis para que asi los indices de deolia cartera disminuyan ya
gue al tener mas flujo de operaciones de crédid@user susceptible de

errores en la calificacién de los sujetos de cpédit
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ANEXOS



ANALISIS VALOR AGREGADO POR SUBPROCESO

SUBPROCESO INGRESO DE DATOS CLIENTE: CREDITO GARAMIPERSONAL E HIPOTECARIA

ANEXO 1

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC P M T.EST
1 |Recibe el cliente y genera la venta del proddetorédito | Asesor Bancario 1 0:30:0p
2 |Ingresa identificacién del cliente Asesor Banzari 1 0:02:3p
3 | Firma autorizacion Informacion Crediticia AseBamncario 1 0:01:0p
4 |Verifica lista de observados de operacion deittréd Asesor Bancario 1 0:00:4p
5 [Actualiza informacién Sistema operativo 1 0:00:5p
6 | Confirma informacién solicitante Asesor Bancario 1 0:00:3p
7 |Ingresa datos crédito Asesor Bancario 1 0:03:4p
8 |Genera numero de transaccion crédito Asesor Banca 1 0:00:2p
9 | Verifica informacion Bureau Crédito Sistema opieca 1 0:00:3p
10 | Ejecuta cotizador Asesor Bancario 1 0:00:3p
11 | Imprime cotizador Asesor Bancario 1 0:00:1p
12 | Firma cotizador Cliente 1 0:00:1p
13 | Espera a que cliente traiga los documentos Elien 23:59:29
14 | Recepta documentos Asesor Bancario 1 0:02:0p
15 |ingresa informacién cliente sistema Asesor Bamca 1 0:03:0p
16 | Ordena carpeta crédito Asesor Bancario 1 0:01:0p
17 | Registra en el sistema recepcion documentos oABamcario 1 0:01:0p
18 | Envia documentos visado Asesor Bancario 1 0:05:0p
TOTAL 2 2 12 1 24:52:36
679 6%

TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 18

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCESQ 4

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 22%)

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES| 24:52:34

9ET



SUBPROCESO VISADO DATOS CLIENTE: CREDITO GARANTIA P ERSONAL E HIPOTECARIA

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC P M | T.EST
1 |Recibe documentos Jefe Servicios 1 0:02:3p
2 | Verifica documentos estén completos Jefe Sewvicio 1 0:03:5p
3 | Verifica documentos de acuerdo manual créditq e Sefvicios 1 0:05:0P
4 |Envia carpeta verificacion Jefe Servicios 1 0:01:3p
5 |Gestiona carpeta solicitud de crédito Jefe Siewic 1 0:02:1p
6 |Registra recepcion de carpeta Operaciones 1 0:01:3p
7 | Deriva digitacion Operaciones 1 0:01:0p
8 | Almacena carpeta Operaciones 1 0:00:3p
9 |Envia carpeta digitacion Operaciones 1 0:00:2p
10 | Ingresa datos del cliente Digitadores 1 0:03:2p
11 | Envia carpeta para analisis Digitadores 1 12:00:00
12 | Contacta referencias Digitadores 1 0:10:3p
13 | Comprueba informacion telefonica con solicitud| igiadores 1 0:08:3p
14 | Genera operacién para analisis Sistema 1 0:01:2p
TOTAL 1 0 9 2 2 12:42:05
6494 14% 14%

TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 14

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES 1

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCES 7%

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES 12:42:09

LET



SUBPROCESO VERIFICACION: CREDITO GARANTIA PERSONAL E HIPOTECARIA

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC P M | E | T.EST
1 |Ingresa sistema verificacion Digitadores 1 0:00:4p
2 | Sistematiza informacién bancaria Digitadores 1 0:01:0p
3 | Registra informacion en el sistema verificacion| igifadores 1 0:02:1p
4 |Realiza resumen referencias bancarias Digitadores 1 0:03:1p
5 | Espera Contestacion de sistema Digitadores 1 23:59:20
6 |Genera informacion bancaria Sistema 1 0:01:1p
7 | Envia bancos comprobacion referencias ServicagBrios 1 0:01:4p
8 | Recepta mail con solicitudes Instituciones Finan 1 0:00:3p
9 |Procesa informacion Instituciones Finan 1 0:02:3p
10 |Envia informacion solicitada Instituciones Finan 1 0:01:0p
11 |Recepta informacién bancaria enviada Servicios 8ioe 1 0:01:0p
12 |Genera archivo para andlisis Servicios Bancarios 1 0:02:5p
TOTAL 1 0 10 | 0 [ 1 0 24:17:29
83% 0%| 8%| 0%

TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 12

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES( 1

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCES 8%

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES 24:17:29

8€ET



SUBPROCESO AVALUOS: CREDITO HIPOTECARIO |

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC P M E I |[A] T.EST
1 |Ingresa solicitud en sistema Asesor Bancario 1 0:01:00
2 | Imprime solicitud avallios Asesor Bancario 1 0:00:30
3 | Firma cliente solicitud avaluo Cliente 1 0:01:00
4 |Envia documentacién Jefe Servicios Asesor Bamcari 1 12:30:00
5 |Envia a encargado avallos Jefe Servicios 1 0:30:00
6 |Espera a que encargado de avallos contesteireiquo | Operaciones 1 23:59:29
7 |Recibe informacién Operaciones 1 0:00:30
8 | Designa perito avaluador Operaciones 1 23:59:39
9 |Comunica a perito avaluador Operaciones 1 1:00:00
10 |Espera a que Perito Avaluador entregue informevekla | Operaciones 1 192:00:00
11 |Recibe informe de avalu6 Operaciones 1 0:01:10
12 [Ingresa informe en el sistema Operaciones 1 0:05:30
13 |Envia factura avaluador a Operaciones Operaciones 1 0:45:00
14 |Espera recibir la factura por parte del perito aador Operaciones 1 48:00:00
15 [Realiza debito de la cuenta del cliente Operaciones 1 0:00:30
TOTAL 1 0 10 1 3 0 | 0| 302:54:08
679 7%| 20% 0%
TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 15
ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCESQ 1
% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 7%
TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES| 302:54:09

6€T



SUBPROCESO ANALISIS: CREDITO GARANTIA PERSONAL

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC | P M E | | T.EST
1 |Recibe carpeta cliente Analisis Riesgo 1 0:01:0p
2 |Ingreso base datos Analisis Riesgo 1 0:02:0p
3 |Envia carpeta Analista Analisis Riesgo 1 0:00:2p
4 |Recibe carpeta Andlisis Riesgo 1 0:00:2p
5 | Verifica archivos de referencias bancarias AisaRSesgo 1 0:02:1p
6 |Revisa informacion cliente Andlisis Riesgo 1 0:20:0p
7 | Verifica informacion cliente y manual politicagdito Analisis Riesgo 1 0:06:3p
8 | Establece capacidad pago cliente Analisis Riesgo 1 0:01:5p
9 | Registra resultado en archivo cliente AnalisissBo 1 0:01:0p
10 |Envia Analista para decision Analisis Riesgo 1 0:01:3p
11 |Espera a que analista aprobador conteste resolucion |Analisis Riesgo 1 23:59:29
12 |Recibe carpeta andlisis Analisis Riesgo 1 0:20:0p
13 |Revisa informe andlisis Andlisis Riesgo 1 0:02:0p
14 |Registra resultado en el sistema Analisis Riesgo 1 0:01:1p
TOTAL 2 0 5 5 111 24:59:29
3694 36%| 7%]| 7%

TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 14

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES( 2

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCES 14%,

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES| 24:59:29

ort



SUBPROCESO ANALISIS: CREDITO GARANTIA HIPOTECARIA |

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC P M E I | A T.EST
1 |Recibe carpeta cliente Analisis Riesgo 1 0:01:0
2 |Ingreso base datos Analisis Riesgo 1 0:02:0
3 |Envia carpeta Analista Analisis Riesgo 1 0:00:2
4 |Recibe carpeta Analisis Riesgo 1 0:00:2
5 | Verifica archivos de referencias bancarias ArsaRSesgo 1 0:02:1
6 |Revisa informacion cliente Andlisis Riesgo 1 0:20:0
7 |Verifica informacion cliente y manual politicagdito | Andlisis Riesgo 1 0:06:3
8 |Establece capacidad pago cliente Analisis Riesgo 1 0:01:5
9 | Recupera reporte de avalué Analisis Riesgo 1 0:02:3
10 |Analiza cobertura garantia Analisis Riesgo 1 0:03:2
11 |Registra resultado en archivo cliente Analisis §ies 1 0:01:0
12 |Envia Analista para decision Analisis Riesgo 1 0:01:3
13 |Espera a que analista aprobador conteste resoluciénAnalisis Riesgo 1 23:59:2)
14 |Recibe carpeta analisis Analisis Riesgo 1 0:20:0
15 |Revisa informe analisis Analisis Riesgo 1 0:02:0
16 |Registra resultado en el sistema Analisis Riesgo 1 0:01:1
TOTAL 3 0 6 5 1 1] 0 | 25:05:19
38% 31%| 6%| 6%

TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 16

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES® 3

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 19%

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES 25:05:19

(O] I €5 Iy @b Jy {o I b Iy &b Jy @b Sy @b Jy &b i &b S @ Sy © ) [ € Juy @ Sy @ Jy @b |
A



SUBPROCESO CONSTITUCION GARANTIAS: CREDITO GARANTIA HIPOTECARIA

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC | P M E I |A T.EST
1 |Comunica a cliente resolucién de crédito Asesordario 1 0:01:30
2 |Ingresa solicitud de garantia Asesor Bancario 1 0:02:10
3 | Revisa documentacion legal Asesor Bancario 1 0:05:20
4 |Envia documentos Jefe Servicios Asesor Bancario 1 0:15:00
5 |Espera recepcion de documentos legales JefecBervi 1 24:00:00
6 | Revisa documentacion legal Jefe Servicios 1 0:35:00
7 | Envia documentos Abogado Externo Jefe Servicios 1 0:15:30
8 |Proceso constitucion garantia Abogado 1 0:00:00
9 |Espera a que abogado realice el tramite de tariéth | Abogado 1 600:00:00
10 |Recibe planilla de gastos Abogado 1 0:45:00
11 |Envia planilla e hipoteca a Operaciones Abogado 1 0:06:35
12 |Espera por documentacion enviada por abogado Qpeesc 1 36:00:00
13 |Ingresa en el sistema hipoteca Operaciones 1 0:12:35
14 |Espera por la emision de Escrituras Operaciones 1 84:00:00
15 |Emite Facturas Operaciones 1 0:07:30
16 |Verifica documentacion legal y crédito Operaciones 1 0:15:00
17 |Ingresa en el sistema verificacion garantias Ojpmras 1 0:10:30
18 |Revisa informacion ingresada al sistema Operaciones 1 0:05:00
19 |Registra operacion en el sistema Operaciones 1 0:06:40
TOTAL 2 0 6 2 4 1(4 747:03:20
3299 11%| 21%| 5%
TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCESQ® 19
ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCESO) 2
% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 11%
TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES| 747:03:2(

A4



SUBPROCESO INSTRUMENTACION: CREDITO GARANTIA PERSON AL E HIPOTECARIA

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC| P [ M] E | T.EST
1 |Revisar medio aprobacion Operaciones 1 0:04:30
2 |Ingresar en el sistema para el desembolso Opeexi 1 0:02:50
3 | Genera carta de desembolso y hoja de crédito adpees 1 0:01:15
4 |Ingresa en el sistema gastos extras cliente Opess 1 0:01:30
5 |Ingresar Tabla amortizacion Operaciones 1 0:02:20
6 |Verifica Tasa de interés de acuerdo politicas rapenes 1 0:00:45
7 |Ingresa informacion demografica Operaciones 1 0:01:45
8 |Ingresa informacién de seguros y adicionales anenes 1 0:01:10
9 |Verifica nimero de contrato Operaciones 1 0:00:30
10 |Espera por documentos habilitantes Operaciones 1 0:03:00
11 |Recibe documentos habilitantes Asesor Bancario 1 0:00:10
12 |[Imprime documentos habilitantes Asesor Bancario 1 0:00:30
13 |Verifica documentos Asesor Bancario 1 0:01:00
14 |Contacta con el cliente Asesor Bancario 1 0:10:00
15 |Espera que cliente se acerque a firmar contratos ient€l 1 12:00:00
16 |Recepta firmas de cliente Cliente 1 0:05:00
17 |Envia documentos para el desembolso Asesor Bancario 1 5:20:00
TOTAL 2 0 12 | 0 2 1 17:56:15
7199 0%| 12%| 6%
TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCESQ® 17
ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES® 2
% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 12%
TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES| 17:56:15

ert



SUBPROCESO DESEMBOLSO: CREDITO GARANTIA PERSONAL E HIPOTECARIA

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN |VAC | P M| E I |A T.EST
1 |Revisa documentos desembolso Jefe Servicios 1 0:02:10
2 | Compara informacion en el sistema Jefe Servicios 1 0:03:20
3 |Ingresa en sistema el desembolso Jefe Servicios 1 0:05:20
4 [Sistema acredita a la cuenta del cliente Jefecses 1 0:01:10
5 |Revisa instruccion forma pago vendedor Asesoc8am 1 0:00:45
6 |Espera confirmacion de aprobador Asesor Bancario 1 1:00:00
7 | Aprueba pago vendedor Asesor Bancario 1 0:01:40
8 |Envia documentacion a custodia Asesor Bancario 1 0:45:00
9 |Revisa carpeta cliente Custodia 1 0:01:00
10 [ Revisa documentos a archivar Custodia 1 0:02:30
11 | Registra en el sistema los documentos a archivar Custodia 1 0:01:20
12 | Archiva documentacion Custodia 1| 0:02:00
TOTAL 0 2 5 0] 1 3 |1 2:06:15
4294 0%| 8%| 25%
TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCESQ® 12
ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES® 2
% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 17%
TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES| 2:06:15

144"



ANEXO 2

VENTAJAS PARAMETRIZABLES DE LOS SUBPROCESOS BAJO EL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO CON LA

IMPLEMENTACION DEL BPM

ANALISIS VALOR AGREGADO POR SUBPROCESO

SUBPROCESO INGRESO DE DATOS CLIENTE: CREDITO GARANT IA PERSONAL E HIPOTECARIA

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC| P | M T.EST
1 [Recibe al cliente y genera la venta del proddetorédito Asesor Bancario 1 0:30:00
2 |Ingresa identificacion del cliente Asesor Banzari 1 0:02:30
3 | Firma autorizacion Informacion Crediticia AseBancario 1 0:01:00
4 |Verifica lista de observados en operacion deitcréd Sistema operativo 1 0:00:20
5 |Ingresa datos crédito Asesor Bancario 1 0:02:30
6 [Genera numero de transaccion crédito Sistematdyper 1 0:00:20
7 |Verifica informacién Bureau Crédito Sistema opiea 1 0:00:30
8 |Espera a que cliente traiga los documentos Cliente 23:59:29
9 |Recepta documentos Asesor Bancario 1 0:01:20
10 | ingresa informacién cliente sistema Asesor Bamca 1 0:02:00
11 | Envia documentos visado Asesor Bancario 1 0:01:30
TOTAL 2 2 5 1 24:41:29
459 9%

TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES(® 11

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCESQ( 4

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 36%

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES 24:41:29

14



SUBPROCESO VISADO DATOS CLIENTE: CREDITO GARANTIA P ERSONAL E HIPOTECARIA

Z

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESP

20%

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES

0:09:10Q

ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC P M E | T.EST
1 | Recibe documentos Asesor Bancario 1 0:02:00
2 | Gestiona carpeta solicitud de créditp  Jefe Siexwic 1 0:02:10
3 |Ingresa datos del cliente Asesor Bancario 1 0:03:00
4 | Envia carpeta para verificacion Jefe Servicios 1 0:01:30
5 | Genera operacién para verificacion Sistema 1 0:00:30
TOTAL 1 0 4 0 0 0 0:09:10
80% 0% 0%
TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 5
ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES® 1

i)



SUBPROCESO VERIFICACION: CREDITO GARANTIA PERSONAL E HIPOTECARIA

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN |VAC P E T.EST
1 |Ingresa en sistema datos de cliente Asesor dediegy 1 0:00:45
2 | Sistematiza informacién bancaria Sistema 1 0:01:00
3 | Registra informacion en el sistema verificacion erificadores 1 0:02:10
4 |Realiza resumen referencias bancarias Verifiesdor 1 0:03:15
5 |Espera Contestacion de sistema Digitadores 1 0:01:20
5 | Genera informacion bancaria Sistema 1 0:01:00
6 |Recepta informacion bancaria enviada Verificaslore 1 0:00:30
7 |Genera archivo para analisis Verificadores 1 0:01:30
TOTAL 4 1 2 1 0:07:35
25% 13%
TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES® 8
ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCESQ) 5
% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 63%
TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES| 0:07:35

LYT



SUBPROCESO AVALUOS: CREDITO HIPOTECARIO

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN |VAC P E T.EST
1 |Ingresa solicitud en sistema Asesor Bancario 1 0:01:00
2 |Imprime solicitud avalios Asesor Bancario 1 0:00:30
3 | Firma cliente solicitud avalu6é Cliente 1 0:01:00
4 |Designa perito avaluador Sistema 1 0:02:30
5 | Comunica perito avaluador / cliente Sistema 1 0:01:30
6 |Espera a que Perito Avaluador entregue informavekio Operaciones 1 192:00:00
7 |Recibe informe de avalué Operaciones 1 0:01:10
8 |Ingresa informe en el sistema Operaciones 1 0:03:00
9 | Envia factura avaluador a Operaciones Operaciones 1 0:40:00
10 |Realiza debito de la cuenta del cliente Operaciones 1 0:00:30
TOTAL 1 1 7 1 192:51:10
70% 10%
TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES(® 10
ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES(® 2
% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 20%
TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES| 192:51:1(

214



SUBPROCESO ANALISIS: CREDITO GARANTIA PERSONAL

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC | P M [ T.EST
1 |Recibe carpeta cliente Analisis Riesgo 1 0:00:3(
2 |Verifica archivos de referencias bancarias ArsRSesgo 1 0:02:04
3 [Revisa informacion cliente Analisis Riesgo 1 0:08:3(
4 |Verifica informacion cliente y manual politicagdito Andlisis Riesgo 1 0:01:30
5 |Establece capacidad pago cliente Sistema 1 0:01:0(4
6 [Determina decision de aprobacion de crédito AigRiesgo 1 0:00:3(
7 |Registra resultado en el sistema Analisis Riesgo 1 0:00:45
TOTAL 2 1 2 1 1 0:14:45
2999 14% 14%

TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 7

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCESQ 3

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 43%

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES 0:14:45

671



SUBPROCESO ANALISIS: CREDITO GARANTIA HIPOTECARIA

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC P M | T.EST
1 |Recibe carpeta cliente Analisis Riesgo 1 0:00:30
2 | Verifica archivos de referencias bancarias AisaRSesgo 1 0:02:00
3 | Revisidn informacion cliente Analisis Riesgo 1 0:08:30
4 | Verifica informacion cliente y manual politicagdito | Analisis Riesgo 1 0:01:30
5 | Establece capacidad pago cliente Andlisis Riesgo 1 0:01:00
6 |Recupera reporte de avalué Analisis Riesgo 1 0:01:30
7 |Analiza cobertura garantia Analisis Riesgo 1 0:02:00
8 |Determina decision de aprobacion de crédito AisaRiesgo 1 0:00:30
9 |Registra resultado en el sistema Analisis Riesgo 1 0:00:45
TOTAL 3 1 3 1 1 0:18:15
33% 11% 11%
TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 9
ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES® 4
% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 44%|
TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES| 0:18:1§

0ST



SUBPROCESO CONSTITUCION GARANTIAS: CREDITO GARANTIA HIPOTECARIA

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC| P |M|E|I A T.EST
1 |[Comunica cliente Asesor Bancario 1 0:01:30
2 |Ingresa solicitud de garantia Asesor Bancario 1 0:02:10
3 |Revisa documentacion legal Asesor Bancario 1 0:05:20
4 |Revisa documentacion legal Jefe Servicios 1 0:35:00
5 |Envio documentos Abogado Externo Jefe Servicios 1 0:01:30
6 |Proceso constitucion garantia Abogado 1 0:00:00
7 |Espera a que abogado realice el tramite de taciéti Abogado 1 600:00:0
8 |Recibe planilla de gastos Abogado 1 0:45:00
9 |Envia planilla e hipoteca a Operaciones Abogado 1 0:05:00
10 [Ingresa en el sistema hipoteca Operaciones 1 0:10:00
11 [Emite escrituras Operaciones 1 0:02:00
12 |Verifica documentacion legal y crédito Operaciones 1 0:10:00
13 |Ingresa en el sistema verificacion garantias Ojpmras 1 0:08:00
14 |Registra operacién en el sistema Operaciones 1 0:03:00
TOTAL 2 0 6 111 (1 3 |[602:08:30
4399 7%| 7%| 7%| 21%

TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 14

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES 2

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCES 14%

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES 602:08:3(

16T



SUBPROCESO INSTRUMENTACION: CREDITO GARANTIA PERSON AL E HIPOTECARIA

N° ACTIVIDAD ENCARGADO VAN VAC| P | M | A T.EST
1 |Revisa medio aprobacién Operaciones 1 0:02:00
2 |Ingresa en el sistema para el desembolso Opeeacio 1 0:02:00
3 [Genera gastos extras cliente Sistema 1 0:01:10
4 |Ingresa informacion de seguros y adicionalg anenes 1 0:01:10
5 | Recibe documentos habilitantes Asesor Bancario 1 0:00:10
6 [Imprime documentos habilitantes Asesor Bancario 1 0:00:30
7 |Verifica documentos Asesor Bancario 1 0:01:00
8 [Contacto con el cliente Asesor Bancario 1 0:10:00
9 [Recepta firmas de cliente Cliente 1 12:00:00
10 | Envia documentos para el desembolso Asesor Banca 1 2:10:00
TOTAL 2 0 7 0 1 0 14:28:00
709 0% 1099 0%

TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES( 10

ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES( 2

% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCES 20%

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES 14:28:00

[A<])



[SUBPROCESO DESEMBOLSO: CREDITO GARANTIA PERSONAL E HIPOTECARIA

P4
o

ACTIVIDAD

TOTAL TIEMPO ACTIVIDADES

ENCARGADO VAN VAC P | A T.EST
1 |Revisa documentos desembolso Jefe Servicios 1 0:02:00
2 |[Ingresa en sistema el desembolso Jefe Servicios 1 0:04:20
3 | Sistema acredita a la cuenta del cliente Jefacses 1 0:01:10
4 | Envia documentacion a custodia Asesor Bancario 1 0:01:30
5 | Revisa documentos a archivar Custodia 1 0:02:30
6 [Registra en el sistema los documentos a archiva@€ustodia 1 0:01:20
7 | Archiva documentacion Custodia 1 0:02:00
TOTAL 0 1 4 1 1 0:14:50
57% 14%| 14%
TOTAL ACTIVIDADES SUBPROCES(® 7
ACTIVIDADES GENERAN VALOR PROCES( 1
% ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR PROCESD 14%

€aT



ANEXO 3

SUBPROCESO INGRESO DE DATOS DE CLIENTE CREDITO CON GARANTIA PERSONAL E HIPOTECARIA

INSITUCION FINACIERA
PROCESO CREDITQ ELABORADO POF FECHA
DIAGRAMA DE FLUIC SEGMENTC BANCA PERSONAS
SUBPROCESC EVALUACION E INGRESO DE DATOS | ELAUTOF 30/10/2012
INICIO =
Acepta el tipo de
producto llena Iz
: @—» Firma Cotizador  ——3{ solicituc recopila la —>®
2 - documentacir
g Proporcionz necesaric
= mensaje de
Negociaciér Negacion
Ingresa Cédula de e ——— Ingresa informacior Confirma Ingresa informaciér
Identidad o e del cliente er Informacion de faltante en e
pasaporte del sistema de > olicitante e Ingres: || sistema con monta
L2 Pantall A
solicitante Preevaluacior datos del conyuge y plazo
Solicite
2 -
3 Faltante al Cliente
o Entrega Cotizador |
2 preevaluacior
@ Ne
el
°
= v
= i — - .
s NN
o ' ¢ %" >-5» expedientede C L {—>| sistema recepcién
= documentos por entregado por e Completos? N en los campos Creditc
w . - créditc NUT N de documentos
parte del clien cliente mandatorios
Envia documentos
VISADC -
T l€—  paravisado
Simula datot ";E’s':fvt';:as‘:e
®_’ Crediticiosenel = g, eay de Créditc
sistemz
y de Conyuge
Imprime carta de o N ¢Cliente de
q et v Verifica lista de Ciiente lista d Bancci
£ e | Observados ><_observadosi \mprime Cotizador y
£ resultado de
z preevaluaciony
i Nc listado de
v documentos a
) - entregar al cliente
T Busca informacir
Bureau de Créditc Ne—p [declientesen Bo)
y llena pre solicituc

VST



ANEXO 4

SUBPROCESO VISADO CREDITO CON GARANTIA PERSONAL E
HIPOTECARIA

INSITUCION FINACIERA

PROCESO CREDITC ELABORADO POR FECHA
DIAGRAMA DE FL! SEGMENTC : BANCA PERSONAS
SUBPROCESC: VISADO EN OFICINA | ELAUTOR G uio 30/10/2012
Ejecutivo de Negocios

Jefe de Servicios

INICIC

EVALUACION E

INGRESO DE
DATOS

v

Recibe los
documentos

\{\

Registra en
documento de
visadc €s

Revisa que los
documentos se
encuentrer
completos

¢Documentos
Completos?

S
h 4

Verifica los
Documentos er
Base a la Politice

¢Documentos
Ok?

AL »

e

Comunicar a
Ejecutive
Inconformidad

vey

Realiza Visado de

documentaciér

\ 4

Registra en el
Checklist los
documentos
presentados

Escanea cada unc

Archiva Checklist de los D t
) e los Documentos
degtl‘o (13 le P dentro de la Carpete
arpeta Digital en sus
0 respectivos LINKS
VisADO Y Fiica o Eecutva g
CAPTURA , i
Negocios

Contacta al Cliente

|

Comunica al Cliente
inconformidad

¢Regulariza
Documentacion?




ANEXO 5

SUBPROCESO ANALISIS CREDITO GARANTIA PERSONAL O

QUIROGRAFARIA

INSITUCION FINACIERA

PROCESO CREDITO
SUBPROCESO: ANALISIS

ELABORADO POR:
ELAUTOR

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA
30/10/2012

SEGMENTO: BANCA PERSONAS

Analista de Servicio

Analista de Riesgos B

Analista de Riesgos A

lJefe de Equipo

Responsable de Riesgos

INICIO

g

VERIFICACION
TELEFONICA

:

Recibe en un archivo
Excel del drea de visado
los NUTS ( NUMERO
UNICO DE TRAMITE)
que fueron exitosos

;

Ingresala Informacion
del cliente enla
herramienta
formularios

:

Distribuye la Carga de
trabajo al Equipo de
Analistas de Riesgo B (
Requerimientos
recibidos VS Nimero de
Analistas

|

> Recibe el NUT via mail

Revisa el medio de

|

Ingresa en el Registro de
créditos Diarios en Excel la
informacion de los
Productos Preciso, Habitar,
Linea Abierta: Nombre, Tipo
de credito, Fecha, Agencia y
Status.

!

Revisa las diferentes bases
de Informacion (Lista de
Observado; Buré de Crédito;
Posicién Consolidada; Riesgo
Global; Central de Riesgos;
Saldos Promedios de cuenta

Ingresa la Informacion en la
ficha de andlisis

]

Analiza la Operacién de
crédito bajo politicas y

Informa a Analista B
ylo
documentos faltantes

Emite Resolucion en
el Sistema o Via FIN
Mail

parametros vigentes para el
producto, verificando
capacidad de pago

Genera el medio de
desembolso en el cual
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enlas diferentes —
herramientas

desembolso

Be acuerdo cor
resolucién?

si
v
Firma Medio de

Desembolso con
Resolucion

Revisa Medio de
Desembolso

resolucién?

Si

v

Firma en Resolucién
Analista de Riesgos
Adicional

éson si  Corregir

No
v
Documentacién del

Cliente al Asesor

Elabora el informe

con antecedentes
de Informacion de
la Operacién

Revisa y Valida el
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informacion
presentada y medio de
desembolso
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si

v
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Revisa Informe de

que integran Comité de
Crédito

Recepta Mail Con
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Operacién

Responde Via Mail
la 6n 0 N

Operacion
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ANEXO 6

SUBPROCESOINSTRUMENTACION CREDITO CON GARANTIA PERSONAL
E HIPOTECARIA

INSITUCION FINACIERA

PROCESO CREDITO ELABORADO POR FECHA
DIAGRAMA DE FLI SEGMENTQ: BANCA PERSONAS
SUBPROCESO: INSTRUMENTACION EL AUTOR G uio 30/10/2012
Operaciones Ejecutivo de Negocios Cliente
INICIC @
Revisa medio de Recibe
Aprobacior Documentos
P Habilitantes
Realiza Correcior
de los
Ingresa en el documentos Imprime
Sistema para e Documentos
desembolsc Habilitantes
Genera Cartay
Hoja de créditc Verifica
para e Documentos
desembolsc
Ingresa en el . S
sistema gastos — Ng;'%caee:_laz; fgfo
extras del cliente P N
Ingresa Tabla de
Amortizacion
Contacta al Firme
‘ Cliente Documentos
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interes
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Envie
Documentos pare
desembolsc
Ingrese
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Seguros y
Adicionales
FIN
Verifica numerc
de Contactc
Envie
Documentos




ANEXO 7

SUBPROCESO DESEMBOLSO CREDITO CON GARANTIA PERSONAL E

HIPOTECARIA

INSITUCION FINACIERA

Documentos

Si

Ingresa en el
Sistema el
Desembolso

Acredita a la

PROCESO CREDITO | ELABORADO POR: DIAGRAMA DE FLUJO FECHA | GEGMENTO: BANCA PERSONAS
SUBPROCESO: DESEMBOLSO EL AUTOR 30/10/2012 '
Jefe de Servicios Ejecutivo de Negoios Custodia
INICIO
INSTRUMENTACION Revisa Carpeta de
Cliente
Entrega Carpeta
Documentos
Revisa Faltantes
Documentos de Revisa
Desembolso Documentos a
Archivar
__ Compara Forma Carpeta
informacién en el con Docummentos No——{ Complotos?
sistema Faltantes ompletos?

cuenta del cliente

. " Ingresa
Revisa Instruccion -
de Pago Instruccion de
Abono

Es Abono a u
crédito

Emite un Cheque

Aprueba Pago

Envia
Documentos a
Custodia

Si
|

Registra en el
Sistema
Documentos a
Archivar

Archiva
Documentacion

FIN




ANEXO 8

SUBPROCESO AVALUOS CREDITO CON GARANTIA HIPOTECARIA

INSITUCION FINACIERA

PROCESO CREDITO ELABORADO POR: FECHA
DIAGRAMA DE FLUJO SEGMENTO: BANCA PERSONAS
SUBPROCESO: AVALUOS ELAUTOR 30/10/2012
Ejecutivo de Negocios Cliente Técnico de Avallos Perito
INICIO e
A Recibe
Informacion
ANALISIS
A Designa perito
Ingresa solicitud avaluador
de Avalué en el
sistema

i v

Comunica Perito

» Realiza Avallio
A Imprime solicitud .| Firma Solicitud de Avaluador
de avalio Avaltio

Recibe Informe & Elabora Informe

A

Ingresa Informe
en el Sistema

v

Envia Factura a
Operaciones

A

Realiza Debito de
la Cuenta




SUBPROCESO CONSTITUCION DE GARANTIAS CREDITO CON GA RANTIA HIPOTECARIA

INSITUCION FINACIERA
PROCESO CREDITQ ELABORADO POR FECHA
DIAGRAMA DE FLUJO SEGMENTQO BANCA PERSONAS
SUBPROCESC CONSTITUCION DE GARANTIAS ELAUTOR 30/10/2012
Ejecutivo de Negocios Jefe de Servicios Abogado Externc Operaciones Captura Cliente
INICIC °
Revise Ingresa en el
; i Sistema Hipotece
ANALISIE Documentacior D osfr‘:t::t os potece Realiza
lega N L Regulariacion
i - Emite Escrituras
Comunica al Comunica A
Cliente Resultadc Documentos EJecutlvp de
Operacién Negocios L
Inconformidad
Verificz
Si Documentaciér
v Legal y de Créditc
icif Tramit
Ingresa solicitud Envia Constucier
de C Garantia Documentos de Garantic

4

Revise
Documentaciér

P G

Envia
Documentos

P

N No

Comunica al
Cliente
Inconformidad

A

Recibe Planilla de . o
Gastos —» Envia Planillz

Si
v

Ingresa en el
Sistema
Verificacion de
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v

Revise
Informacion
ingresada en el
Sistema

v

Registra
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Sistema

ANEXO 9
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