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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo contiene el Diagnostico y la Propuesta de Mejoramiento del Proceso de
Concesion de Microcrédito y Administracion de Cartera en el Banco Nacional de Fomento.
Dentro del primer capitulo se exponen los aspectos generales del Banco, sus antecedentes e
informacidn general. También se muestran los objetivos, la estructura organizacional, el

mapa de procesos, y un analisis de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.

En el segundo capitulo se identifica el marco legal y la base conceptual. En el marco legal
se encuentran las leyes, codigos reglamentos y demas lineamientos en los que el Banco basa

sus funciones. En la base conceptual se encuentra la teoria en la que se basa este trabajo.

El tercer capitulo contiene el levantamiento de los procesos actuales que maneja el Banco
en cuanto a concesion de crédito y recuperacion de cartera. Es decir los flujogramas, el
analisis de valor agregado, debilidades y oportunidades de mejora y por ultimo el diagnostico

de los procesos.

En el cuarto capitulo se presenta la propuesta de mejora, esto incluye los flujogramas
mejorados, el valor agregado, la comparacion de resultados, planes de mejora y manuales de
procedimientos. Finalmente en el en el quito capitulo se encuentran las conclusiones del

trabajo y las recomendaciones que se da para el Banco Nacional de Fomento.



INTRODUCCION

El Banco Nacional de Fomento es una entidad financiera de Estado que cumple un rol de
banca de desarrollo rural. Actualmente el Banco esta trabajando con lineamientos al Plan
Nacional del Buen Vivir, enfocandose en apoyar el sector rural, con una politica crediticia
encaminada al progreso y busqueda de nuevas formas de produccion que puedan impulsar

el desarrollo econémico del pais.

Uno de los principales productos del Banco Nacional de Fomento es el microcrédito; la
Gerencia de Fomento y Desarrollo junto con la Subgerencia de Microcrédito quienes
manejan todo lo referente a la concesion del mismo; desde la recepcion de solicitudes hasta
la aprobacion del microcrédito, luego de concluido el estudio previo. Esta Subgerencia ha
detectado inconvenientes en el proceso de concesion del microcrédito, ya que se manejan
procesos extensos, el tiempo de realizacion de los estudios para otorgar dichos créditos no

son los deseados y la recuperacion de cartera no es la esperada.

El presente trabajo diagnosticard la situacion actual y propondrd las modificaciones
necesarias del proceso de concesidn de microcrédito que permita una correcta autorizacion
de créditos en un tiempo adecuado, asegurandose que los actores del proceso cumplan con
todas las actividades y mejorando también la recuperacion de cartera; para que se pueda
proporcionar un servicio de calidad que ademas de beneficiar a la institucion favorezca

principalmente al cliente.



1. ASPECTOS GENERALES

1.1 ANTECEDENTES DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO

En la época en la que el Banco Central del Ecuador fue creado, asi como la
Contraloria General del Estado y la Superintendencia de Bancos, los sectores méas
beneficiados para el acceso facil a préstamos eran el sector comercial e industrial,
dejando de lado a las personas del sector agropecuario quienes no tenian recursos ni
apoyo para sus proyectos. “Es en estas circunstancias el Gobierno del Doctor Isidro
Ayora, mediante Decreto Ejecutivo del 27 de enero de 1928 publicado en el Registro
Oficial 552 del mismo mes y afio, crea el Banco Hipotecario del Ecuador.” (Banco

Nacional de Fomento, 2014)

El Banco Hipotecario del Ecuador se forma con la finalidad de apoyar a estos sectores
mas limitados. En el afio de 1937 deja de ser sociedad an6nima y pasa a ser una
entidad privada y sujeta a su propia Ley y Estatutos, lo cual se conserva hasta el

presente.



Sucesivas reformas fueron cambiando su estructura hasta que el 14 de octubre
de 1943 se expidid la ley que transformd al Banco Hipotecario en el Banco
Nacional de Fomento Provincial, la misma que fue publicada en el registro
Oficial No. 942 con fecha 20 de octubre de 1943, durante la administracion
del Doctor Carlos Alberto Arroyo del Rio, presidente Constitucional de la
Republica del Ecuador. (Banco Nacional de Fomento, 2014)

En 1974 “se expide la nueva Ley Organica del Banco Nacional de Fomento. Con esta
Ley el Banco Nacional de Fomento adquiere autonomia econdémica, financiera y

técnica.” Ibidem.

De acuerdo con esta Ley, el Banco Nacional de Fomento se constituy6 una entidad
financiera de desarrollo, autébnoma, de derecho privado y finalidad social y publica,
con personeria juridica y capacidad para ejercer derechos y contraer obligaciones.

(Banco Nacional de Fomento, 2014)

El Banco Nacional de Fomento pasé por algunas dificultades hasta el afio 1999, estos
problemas reflejaban que el Banco no podia desempefiar de correcta manera su rol

de Banca de Desarrollo. Ibidem.

...se reflejé principalmente por el estancamiento de la actividad
crediticia, bajos niveles de recuperacion y problemas de liquidez. Esto
determind que la Administracion desarrolle una serie de acciones a
fin de revitalizar su estructura financiera-crediticia y retomar el rol
importante de intermediacion financiera. (Banco Nacional de
Fomento, 2014)



En diciembre de 2012, el Economista Rafael Correa Delgado, Presidente de la

Republica del Ecuador, mediante decreto sustituye el articulo 1 del Decreto Ejecutivo

N°696, por el siguiente:

Art. 1.- El Directorio del Banco Nacional de Fomento estara integrado
por los siguientes vocales:

1.

2.

3.

El Ministro de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca o
su delegado; quien lo presidirg;

El Ministro Coordinador de la Politica Econémica o su
delegado;

El Ministro Coordinador de la Produccion, Empleo y
Competitividad o su delegado;

El Ministro de Industrias y Productividad o su delegado.
(Registro Oficial, 2012)

El Banco Nacional de Fomento asumié nuevas atribuciones, las cuales las maneja

actualmente, después de las reformas a la Ley de esta institucién financiera.

En las reformas también se establece que el crédito se ampliara a los
sectores acuicultor, minero, forestal, pesquero y turistico. De igual
manera se definieron los tipos de crédito que se otorgarén para el
fomento y desarrollo, comercial, de consumo y microcrédito. (Banco
Nacional de Fomento, 2014)

La nueva Ley exige al Estado que implemente los seguros como mecanismo de

proteccién contra riesgos y contingencias que puedan afectar el pago de los créditos

al Banco. Este seguro debera estar cubierto con el aporte del Estado y el beneficiario

del crédito. (Banco Nacional de Fomento, 2014)



1.2 INFORMACION GENERAL

1.2.1 Misiony Vision

La mision del Banco Nacional de Fomento es:

Impulsar con la participacion de actores locales y nacionales, la
inclusion, asociatividad y control social, mediante la prestacion de
servicios financieros que promuevan las actividades productivas y
reproductivas del territorio, para alcanzar el desarrollo rural integral.
(Banco Nacional de Fomento, 2014)

La mision del Banco se ve reflejada dia a dia en el desarrollo de sus
actividades, es por eso que las personas que solicitan los servicios del mismo,
después de un estudio previo, se benefician de los diversos productos que esta

institucion financiera otorga.

Por otro lado, la visién del Banco Nacional de Fomento es:

Al 2017 consolidarse como la institucion articuladora del desarrollo
rural, mediante la provision de servicios financieros confiables,
eficientes y eficaces, que promuevan en el espacio rural el desarrollo



de las familias, comunidades y sectores productivos estratégicos para
el pais. (Banco Nacional de Fomento, 2014)

1.2.2 Valores

Los valores del Banco Nacional de Fomento son los siguientes:

Honestidad: Como parte de la cultura organizacional genera
respeto, honradez, veracidad en todas las actuaciones internas y
externas, teniendo como enfoque fundamental al cliente del
Banco.

Innovacion: Requiere del Banco el disefio de nuevos productos
orientados a los requerimientos de los distintos segmentos que
atiende, acorde a su rol institucional; uso de nuevas herramientas
tecnoldgicas y operativas de vanguardia y una respuesta agil.
Proactividad: Todo el personal del Banco debe involucrarse de
inmediato a contribuir de una manera positiva en el logro de los
objetivos estratégicos. Ser parte del cambio.

Responsabilidad: Se refleja en dar respuesta oportuna a los
requerimientos institucionales y de los clientes del Banco.
Calidad de Servicio: Brindar la mejor atencion a los clientes,
generar confianza, ser el apoyo que necesitan para construir su
suefio y servirles con calidad y calidez.

Trabajo en Equipo: El trabajo entre las personas que conjugan la
suma de capacidades individuales y logran un resultado comun
enfocado al cumplimiento de objetivos del Banco.

Pertenencia: Sentimiento de satisfaccion del personal de formar
parte de la Institucion.

(Banco Nacional de Fomento, 2012)



1.2.3 Principios

Los principios del Banco Nacional de Fomento son:

1.24 FODA

El ser humano como eje fundamental de la gestion institucional

Lo social gobierna lo econémico.

El enfoque de desarrollo se orienta al mejoramiento de la calidad de
vida de las personas.

El crecimiento, bienestar y enfoque multidimensional del ser humano
como objetivos fundamentales de la accion institucional.
Redistribucion de la riqueza con rostro humano.

(Banco Nacional de Fomento, 2012)

Ver ANEXO 1

1.3 OBJETIVO INSTITUCIONAL

El articulo 1 de la Ley Orgéanica del Banco Nacional de Fomento (2007) sefiala: “El

Banco Nacional de Fomento es una institucion financiera pablica de fomento y

desarrollo, auténoma, con personeria juridica, patrimonio propio y duracion

indefinida.”



Su fundamento legal se basa en dicha ley cual se encuentra reformada mediante la
Ley No 92, publicada en el Suplemento del Registro Oficial 196, de 23 de Octubre
de 2007. Esta ley establece “El objetivo fundamental del Banco es estimular y
acelerar el desarrollo socio-econdémico del pais, mediante una amplia y adecuada

actividad crediticia”. (Banco Nacional de Fomento, 2007)

1.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Segun el Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos del BNF
publicado en la edicién especial del Registro Oficial No 283 del 27 de abril de 2012,
los lineamientos estratégicos que guiaran la gestion institucional del banco son los

siguientes:

e Apoyo al desarrollo socio-econémico, sostenibilidad financiera,
crecimiento sostenido, excelencia operativa, gestion integral de riesgos,
desarrollo del talento humano y fortalecimiento de la plataforma

tecnoldgica.

Segun el Plan Estratégico 2013-2014, los objetivos estratégicos del Banco son:

e Incrementar la cobertura de UPR que accede a servicios financieros.



e Incrementar la satisfaccion de la calidad del servicio a los/as
ciudadanos/as que atiende le Banco.

e Incrementar la participacion asociativa en el acceso a servicios
financieros y a su desarrollo en la gestion productiva.

e Incrementar el financiamiento de proyectos ligados al encadenamiento
productivo y a produccion orientada a la seguridad alimentaria.

e Incrementar los servicios financieros en el sector rural.

e Incrementar la cartera productiva.

e Reducir los niveles de morosidad.

e Incrementar las captaciones.

e Mantener la sostenibilidad financiera.

e Incrementar la capacidad de respuesta en la entrega de productos
crediticios.

e Incrementar la profesionalizacion del talento humano. (Banco Nacional
de Fomento, 2014)

1.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional por procesos del Banco Nacional de Fomento se

encuentra graficada en el ANEXO 2.

1.6 MAPA DE PROCESOS Y CADENA DE VALOR

El Mapa de Procesos del Banco Nacional de Fomento se encuentra en el ANEXO 3.

La Cadena de Valor del Banco Nacional de Fomento se encuentra a continuacion.



=
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llustracion 1. Cadena de Valor BNF

Captacién De Recursos Colocacidon De Recuperacion De
Financieros Recursos Financieros  Recursos Financieros
Gestidn De Fomento ¥ Desarrollo
Gestidn De Riesgo
Gestién De Investigacidn ¥ Desarrollo
Gestian De Operaciones Centrales

Gestién De Operaciones Red De Oficinas

Gestion De Auditoria Interna
Gestion De Asesoria Juridica
Gestion De Comunicacion Institucional

Gestion ¥ Planificacion y Proyectos

Fuente: Banco Nacional de Fomento
Elaborado por: Lisseth Coronado Teréan, 2014

A continuacion se detalla, conforme al Estatuto Organico de Gestion Organizacional
por Procesos del BNF, la mision de las areas que manejan los procesos Gobernantes,
Habilitantes de Asesoria, Habilitantes de Apoyo, Agregadores de Valor y Procesos
Desconcentrados, todos ellos constituye una parte importante para la consecucion de

objetivos institucionales.

PROCESOS GOBERNANTES:
Directorio

Misién: Dirigir la gestion organizacional y su orientacion hacia
enfoques modernos que garantice en el cumplimiento de la mision
vision y los objetivos estratégicos. Mediante la promulgacion y
control del cumplimiento de directrices, politicas, planes estratégicos,
normativa interna, regulaciones o resoluciones dentro de su ambito de
accion.
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Comité de Administracion Integral de Riesgos

Mision: Disefiar politicas, sistemas, metodologias, modelos vy
procedimientos para la eficiente gestion integral de los riesgos y de
manera especifica en los identificados en la actividad que efectua la
entidad y de proponer los limites de exposicion a estos, con el fin de
garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos en este
ambito.

Comite de Auditoria

Mision: Asesorar al Directorio del Banco Nacional de Fomento
preservando su independencia, para fortalecer el sistema de controles
internos, de la Auditoria Interna, Auditoria Externa y de la
Calificadora de Riesgos con el fin de asegurar el cumplimiento de la
mision y objetivos de la institucion.

Comision de Calificacion de Activos de Riesgo y Constitucion de
Provisiones

Misién: Analizar situaciones globales mas que especificas
relacionadas con el manejo razonable de los activos de riesgo del
Banco Nacional de Fomento, con capacidad para apreciar la probable
evolucion de los negocios, realizando un seguimiento permanente de
estos activos, con cuyos resultados se determinara el nivel de
provisiones requerido, para protegerlos adecuadamente frente a
eventuales perdidas por incobrabilidad o por perdidas de valor.
Comité de Cumplimiento

Misién: Controlar el cumplimiento de los objetivos en lo
concerniente a la ley de prevencién, deteccion y erradicacion del
delito de lavado de activos y del financiamiento de delitos.

Gerencia General

Mision: Planificar, dirigir, administrar y evaluar las actividades del
negocio del Banco Nacional de Fomento con criterios de solvencia,
prudencia y rentabilidad financiera, en procura de su desarrollo
sostenido y del cumplimiento de la mision, vision, valores y objetivos
institucionales; y, en el marco de las estrategias y politicas por el
Directorio de la entidad.

Subgerencia General

Mision: Planificar, dirigir, evaluar y colaborar con la Gerencia
General en el cumplimiento de la vision, misién y plan estratégico de
la institucion, cumpliendo a cabalidad con la gestion administrativa y
direcciéon de operaciones que le fuesen delegadas por la Gerencia
General o la autoridad competente.

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA

Gerencia de Auditoria Interna

Mision: Asesorar, evaluar, vigilar el cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias de la Contraloria General del
Estado, eficiencia de las operaciones, fiabilidad de la informacién
financiera y el funcionamiento del sistema de control interno
institucional, asistiendo y previniendo los riesgos a través del examen
y evaluacion de areas criticas respecto de las acciones y obras de los
administradores del Banco Nacional de Fomento.
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Gerencia de Asesoria Juridica

Misién: Asesorar sobre la correcta aplicacion de las normas legales,
a través de una permanente asesoria, ejecucion y control de los
procesos contractuales, judiciales y coactivos; y, ejercer la defensa de
los intereses del banco en los juicios en los que interviene como actor,
acusador, demandado o tercerista. Proporcionando al Directorio,
Gerencia General, Subgerencia General, gerencias de area, gerencias
zonales y sucursales las recomendaciones y sugerencias para la
correcta aplicacion de la Constitucion, leyes y normativa vigente.
Direccion Comunicacion Institucional

Mision: Posicionar y fortalecer la imagen del BNF a través del disefio
e implementacién de la estrategia y proceso de comunicacion
institucional interna y externa, evaluando la calidad y resultados
obtenidos.

Gerencia de Planificacion y Proyectos

Mision: Liderar y gestionar la realizacion de la planificacion
estratégica y presupuestaria del banco, la elaboracion, desarrollo y
seguimiento de los proyectos y/o programas institucionales, la
administracion e implantacion de los procesos y/o normativas
institucionales, asi como también el seguimiento al cumplimiento de
dicha planificacion, presupuesto y objetivos estratégicos para
asegurar el desarrollo institucional.

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

Direccion de Atencion al Cliente

Mision: Gestionar eficaz y oportunamente las quejas y reclamos que
presentan los clientes que se derivan de las relaciones comerciales y
contractuales de los diferentes productos y servicios bancarios que el
banco presta, regulados mediante la aplicacion de la normativa
emitida por la Superintendencia de Bancos y Seguros; y, ademas
cumplir con las disposiciones de la Ley de Trasparencia vigente.
Secretaria General

Misidn: Colaborar con el Directorio en la vigilancia de la legalidad
formal y material de las actuaciones de este organismo y en la
provision del apoyo secretarial adecuado, para lo cual coordina con la
Gerencia General y demas instancias, el manejo de la informacion y
la administracién del sistema de recepcion, registro, despacho y
archivo de los documentos y correspondencia oficial del BNF,
cumpliendo las normas legales, reglamentarias y técnicas vigentes.
Gerencia de Tecnologia de Sistemas de Informacion

Mision: Proveer y administrar soluciones tecnoldgicas con
herramientas de vanguardia, que soporten permanentemente al Plan
Estratégico del Banco Nacional de Fomento, mediante un sistema
integrado y con una infraestructura operacional que brinde altos
estandares de servicio a la sociedad, en forma eficiente, efectiva y
oportuna.
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Gerencia de Finanzas

Mision: Administrar y gestionar los recursos financieros de la
institucion con el fin de contar con una estructura financiera razonable
de cortos plazos y cobertura, asi como garantizar el control financiero
y contable.

Gerencia de Talento Humano

Mision: Liderar y gestionar los procesos y subsistemas inherentes con
el sistema integral del talento humano, con el fin de garantizar que el
Banco Nacional de Fomento cuente con un equipo humano
competente, eficiente, eficaz y comprometido con sus
responsabilidades, contribuyendo asi al logro de los objetivos
institucionales y la satisfaccion del servicio conforme lo dispuesto por
el Ministerio de Relaciones Laborales.

Gerencia Administrativa

Mision: Gestionar y administrar los recursos materiales, los servicios
y la seguridad bancaria de manera eficiente y oportuna a traves de la
formulacién e implantacion de politicas y estrategias formulados en
manuales, reglamentos, instructivos y demas normativa vigente, que
satisfagan los requerimientos de clientes internos y externos,
procurando la excelencia en el servicio y coadyuvando a la
consecucion de los objetivos institucionales.

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

Gestion de Fomento y Desarrollo

Misién: Dirigir la actividad crediticia, de captacion y recuperacion
del Banco Nacional de Fomento con eficacia, eficiencia y con alto
sentido de responsabilidad social atendiendo las politicas del
Gobierno Central y obteniendo resultados favorables para la
Institucion.

Sugerencia de Segmento Crédito de Desarrollo

Misidn: Dirigir la actividad crediticia de captacion y recuperacion del
segmento de crédito de desarrollo con eficacia, eficiencia y con alto
sentido de responsabilidad social atendiéndolas politicas del
Gobierno Central y obteniendo resultados favorables para la
institucion.

Subgerencia de Segmento Microcrédito Crecimiento

Mision: Dirigir la actividad crediticia, de captacion y recuperacion
del segmento de crédito de desarrollo con eficacia, eficiencia y con
alto sentido de responsabilidad social atendiendo las politicas del
Gobierno Central y obteniendo resultados favorables para la
institucion.

Subgerencia de Segmento de Microcredito Fortalecimiento
Mision: Dirigir la actividad crediticia, de captacion y recuperacién
del segmento de crédito de desarrollo con eficacia, eficiencia y con
alto sentido de responsabilidad social atendiendo las politicas del
Gobierno Central y obteniendo resultados favorables para la
institucion.

Subgerencia de Cobranzas y Recuperacion

Mision: Gestionar, controlar, examinar, evaluar y vigilar la
recuperacion de la cartera de clientes de crédito a traveés de un proceso
efectivo de cobranzas, basado en técnicas y monitoreo, que tengan
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como resultado inmediato y permanente, la baja morosidad de la
cartera conforme al cumplimiento de disposiciones legales vy
reglamentarias emitidas por el BNF y entes de control.

Gerencia de Riesgos

Mision: Liderar, identificar, controlar y mitigar cada uno de los
riesgos integrales: crédito, mercado, liquidez, operacional y su
concordancia con las politicas que al efecto han sido emitidas,
considerando el tamafio y estructura de la institucion, asi como el
volumen y complejidad de los riesgos en los que incurra la entidad.
Gerencia de Investigacion y Desarrollo 1&D

Mision: Liderar el posicionamiento del BNF como la institucién
financiera definida en su mision y vision a través del disefio e
implantacion de principios, metodologias, estrategias y técnicas que
le posicionen en la mente del consumidor, fidelizando a sus clientes,
organizando y orientando la funcion comercializadora y de esta
manera contribuyendo a los objetivos de la institucion.

Subgerencia de Desarrollo de Productos y Canales de
Distribucion

Mision: Liderar el disefio, la creacion de propuestas de valor
orientadas a configurar e implantar productos y servicios que
satisfagan optimamente las necesidades de los individuos a quienes
van dirigidas, asi como gestionar dirigir y controlar el proceso de
creacion de una estructura interdependiente de negocio que va desde
el punto del origen del producto hasta el consumidor; alineando cada
proceso a la mision y vision de la institucion.

Subgerencia de Inteligencia del Negocio

Mision: Liderar el desarrollo e implementacion de procesos de
analisis de datos o informacion acumulada de negocio del BNF y
mercado extrayendo la inteligencia o conocimiento que permita
generar valor a la toma de decisiones de segmentacion, andlisis de
clientes, canales de distribucion, productos y servicios a fin de
aprovechar de la mejor manera posible el modelo de negocio de la
institucion.

Subgerencia de Administracion de Cartera

Mision: Garantizar y certificar la correcta administracion contable y
de los mddulos de la plataforma operativa que apalanca la
transaccionalidad de los productos activos, pasivos y contingentes del
Banco Nacional de Fomento.

Subgerencia de Ejecucion de Operaciones

Mision: Verificar, validar y gestionar que los procesos de liquidacién
de operaciones de productos activos y pasivos se realicen de forma
agil y segura, cumpliendo todas las normas y politicas establecidas
por el BNF y los organismos de control, asi como asegurar que los
organismos de control, asi como asegurar que los procesos Yy
subprocesos centralizados y distribuidos de la Céamara de
Compensacién se ejecuten bajo los controles establecidos y las
normas vigentes.
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Subgerencia de Soporte Operativo

Mision: Garantizar, controlar y gestionar el monitoreo diario de los
diferentes canales que el BNF habilita para sus clientes con el objetivo
de que se cubre los 365 dias del afio los procesos operativos; asegurar
que los procesos de generacion de los elementos habilitantes y su
posterior distribucion a los clientes se realiza de acuerdo a los
convenios de tiempo suscritos; asegurar la correcta y funcional
administracion y mantenimiento del archivo fisico como el digital y
certificar la custodia de los documentos valorados que soportan
operaciones.

Subgerencia de Gestion Operativa

Mision: Dirigir y planificar las actividades de generacion de
informacidn para determinar la capacidad de produccion de la fabrica
y negociar los acuerdos de niveles de servicios (SLA’s) con las
diferentes Areas del Banco y de la unidad operativa, identificar
oportunidades de mejoras en los procesos, y mayor productividad de
los recursos. Verificar que la atencion de la unidad operativa sea de
calidad, los procesos homogéneos y estandarizados y que se cumplan
los estandares de servicio.

Gerencia de Operaciones de Red de Oficinas

Mision: Planificar, dirigir estrategias en la red de oficinas tendientes
al cumplimiento de los objetivos relacionados con; efectividad,
productividad y servicios asi como también, establecer una adecuada
planificacion del recurso humano en horarios de atencién
garantizando su productividad de acuerdo a las directrices y
estandares del modelo de atencion establecido y el mantenimiento
operacional homogéneo en la red a nivel nacional.

Direccion de Administracion y Monitoreo de Efectivo

Mision: Planificar, dirigir y controlar el flujo diario de efectivo
circulante en las oficinas y ventanillas de las diferentes sucursales y
agencias con el fin de satisfacer la demanda transaccional de los
clientes.

PROCESOS DESCONCENTRADOS

Gerencia Zonal Comercial

Mision: Liderar, controlar, gestionar y asesorar a sus sucursales
dependientes en la prestacion oportuna, eficiente, eficaz y de calidad
de los productos y servicios del BNF, dirigiendo la actividad
crediticia de captacion y recuperacion, cumpliendo con las normas,
politicas y procedimientos establecidos.

Direccién Zonal Operativa

Mision: Liderar y controlar la correcta operatividad de los puntos de
atencion al cliente de las oficinas dc la zona asignada en los ambitos
administrativos, de servicios, de personal, operaciones, de seguridad
y de control de acuerdo a los estandares y lineamientos establecidos
por la Gerencia de Operaciones de la red de oficinas con el fin de
asegurar la estandarizacion de procesos y los niveles de servicio en la
zona de influencia garantizando el cumplimiento de los estandares de
calidad definidos; asi como asegurar un modelo operacional de la red
homogéneo a nivel nacional.
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Unidad Legal

Misién: Coordinar y ejecutar las acciones necesarias aplicables a la
sustanciacion de los juicios coactivos, y de los procesos judiciales de
la justicia ordinaria y criterios de indole legal y administrativo en
observancia a la Constitucion de la Republica, leyes, normas y
disposiciones vigentes en la zonal.

Unidad de Talento Humano

Misién: Coordinar y ejecutar las acciones necesarias tendientes al
desarrollo y bienestar del recurso humano comprometido en la
consecucion de los objetivos institucionales y la observancia de las
politicas, normas y disposiciones vigentes para la zonal.

Unidad Administrativa

Mision: Coordinar y ejecutar las acciones necesarias para la
administracion de los recursos materiales, los servicios y la seguridad
bancaria encaminados a la consecucion de los objetivos
institucionales y la observancia de las politicas, normas vy
disposiciones vigentes para la zonal.

Unidad de Tecnologia

Mision: Coordinar y ejecutar las acciones necesarias tendientes a
asegurar la continuidad de los servicios proporcionados por el area de
tecnologia (hardware y software) en observancia de las normas y
disposiciones vigentes en la zonal. (Banco Nacional de Fomento,
2012)

1.7 PRODUCTOS Y SERVICIOS

1.7.1 Mercado Objetivo

El mercado objetivo de los servicios del BNF son unidades familiares de
micro y pequefios productores/as especialmente del area rural del pais,
enfocados en su sentido de integralidad de los diversos sectores como:

e Agropecuario.
e Agroindustria.

e Pesca- Acuacultura.
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e Silvicola-Forestal.
e Artesanal.
e Turismo
e Comercio y servicios rurales.
e Actividades reproductivas
e Otros
Ibidem.

1.7.2 Financiamiento

Respecto a financiamiento el BNF ofrece servicios en el &rea de Crédito

Productivo y Microcrédito. En Crédito Productivo se encuentran:

Crédito Asociativo: Es un crédito que estd dirigido a
Organizaciones debidamente constituidas en el pais. Se lo otorga
por un monto
minimo de $500, un monto méximo de $300.000 y un asociativo
por $3'000.000. La tasa de interés por Convenio con el MAGAP
es del 5% y, para Comercio y Servicios es del 10%. La garantia
puede ser
quirografaria, prendaria o hipotecaria. El destino de este crédito
debe ser la compra de tierras; destinos agricolas, pecuario,
turismo, piscicola, y agro artesanal. Este crédito tiene un plazo de
pago de hasta 15 afios.

Crédito Produccion, Comercio y Servicios: Crédito dirigido a
PYMES, y Empresas. Se lo otorga por un monto minimo de $500,
un monto méximo de $300.000. La tasa de interés es del 10%
reajustable, y para la produccion a ciclo corto es del 11,20%
reajustable. La garantia puede ser quirografaria, prendaria o
hipotecaria. El destino de este crédito debe ser el capital de
trabajo, los activos fijos como Lotes de terrenos en el sector
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urbano, locales comerciales, maquinaria nueva y usada. Este
crédito tiene un plazo de pago de hasta 15 afios.

Crédito Compra de Tierras Productivas: Es un crédito dirigido a
PYMES, y Empresas. Se lo otorga por un monto minimo de $500,
un monto méaximo de $300.000 y un asociativo por $3'000.000.
La tasa de interés es del 10% reajustable. La garantia es
hipotecaria. El destino de este crédito deben ser las tierras
productivas del sector rural. Tiene un plazo de pago de hasta 15
afios el que depende del destino de la inversion. Cfr. (Banco
Nacional de Fomento, 2014)

En microcrédito el Banco Nacional de Fomento ofrece Microcrédito de

Fortalecimiento, Microcrédito de Crecimiento y Crédito de Desarrollo

Humano.

Microcrédito de Fortalecimiento: Es un crédito dirigido a
microempresarios de economia de subsistencia y acumulacién
simple. Este crédito se otorga por un monto de hasta $7000 con
una tasa de interés del 11% anual para produccién y del 15%
anual para comercio y servicios. La garantia puede ser
quirografaria, prendaria hipotecaria. El destino del crédito debe
ser el capital de trabajo, activos fijos, maquinaria usada. Tiene un
plazo de pago de hasta 5 afios, y 10 afios para actividades
agropecuarias. También cuenta con un periodo de gracia de hasta
3 afios para capital, dependiendo del destino y capacidad de pago.
Microcrédito  Crecimiento: Es un crédito dirigido a
microempresarios de economia de subsistencia y acumulacion
simple y ampliada. Este crédito se otorga por un monto de hasta
$20000 con una tasa de interés del 11% anual para produccion y
del 15% anual para comercio y servicios. La garantia puede ser
quirografaria, prendaria hipotecaria. El destino del crédito es el
capital de trabajo, activos fijos, maquinaria usada. Tiene un plazo
de pago de hasta 3 afios, y 10 afios para actividades agropecuarias.
También cuenta con un periodo de gracia de hasta 3 afios para
capital, dependiendo del destino y capacidad de pago. Ibidem.
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1.7.3 Cuenta Ahorra Fomento

El Banco Nacional de Fomento ofrece:

Cuenta de Ahorros: La cuenta se la puede abrir en cualquier
oficina a nivel nacional con 20 USD, cuenta con una tasa de
interés atractiva. Incluye una tarjeta de débito. El dinero esta
disponible de manera inmediata.

Cuenta Corriente: La cuenta se la puede abrir en cualquier
oficina a nivel nacional con 300 USD, cuenta con una tasa de
interés atractiva. Incluye una tarjeta de débito. El dinero esta
disponible de manera inmediata.

Deposito a Plazo Fijo: EI monto minimo del deposito es de 250
USD, a un plazo minimo de 31 dias. Los intereses generados se
pagaran en la fecha de vencimiento del capital, de acuerdo a las
caracteristicas de cada poliza. Si el certificado se cancela antes del
plazo pactado se reconocera la tasa maxima de interés, que se
paga en cuentas de ahorro, en las sucursales automatizadas.
Ibidem.

1.7.4 Lineas-Financiamiento MAGAP

Las lineas de crédito que ofrece el BNF son:

Café Arabigo y Robusta: dirigido a agricultores(as) no
asociados(as), miembros de una asociacion u organizacion
legalmente constituida, cooperativas previamente calificadas y
avalados por la Unidad de Café y Cacao del MAGAP, dedicadas
0 en capacidad de desarrollar labores agricolas y productivas en
produccién de café y cacao.

Monto Café arabigo:

Formacion o renovacion, valor/ hectarea 3 500,00 USD.
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Rehabilitacion o mantenimiento, valor / hectarea 2 300, 00 USD.
Monto Café Robusta:

Formacion, valor/hectarea 3 500,00 USD.

Rehabilitacion o mantenimiento, valor/hectarea 2 600, 00 USD.
Destino: Para formacién, establecimiento o renovacion de
cultivos.

Beneficios: Plazo hasta siete (7) afios.

Forma de pago: Semestral y/o anual de acuerdo a la actividad
productiva a desarrollar.

Periodo de gracia: Tres (3) afios en formacion o renovacion de
cultivos. (Banco Nacional de Fomento, 2014)

Arroz y Maiz: dirigido a agricultores(as) no asociados(as),
miembros de una asociacion u organizacién legalmente
constituida, cooperativa previamente calificados y avalados por la
Unidad de Café y Cacao del MAGAP, dedicadas o en capacidad
de desarrollar labores agricolas y productivas en produccion de
café y cacao.

Monto: Hasta 3 000,00 USD.

Destino: Para formacién, establecimiento o renovacion de
cultivos.

Beneficios: Pago de la cosecha al finalizar el ciclo productivo.
Forma de pago: Semestral y/o anual de acuerdo a la actividad
productiva a desarrollar. (Banco Nacional de Fomento, 2014)

Cacao Fino De Aroma: dirigido a agricultores(as) no
asociados(as), miembros de una asociacion u organizacion
legalmente constituida, cooperativa previamente calificados y
avalados por la Unidad de Café y Cacao del MAGAP, dedicadas
0 en capacidad de desarrollar labores agricolas y productivas en
produccién de café y cacao.

Monto Cacao Nacional Fino de Aroma:

Formacion o renovacion, valor/ hectarea 3 500,00 USD.
Rehabilitacion o mantenimiento, valor / hectarea 2 500,00 USD
Destino: Para formacion, establecimiento o renovacion de
cultivos.

Beneficios: Plazo hasta cinco (5) afios.

Forma de pago: Semestral y/o anual de acuerdo a la actividad
productiva a desarrollar.

Periodo de gracia: Tres (3) afios de capital de interés en
rehabilitacion o mantenimiento de los cultivos de cacao. (Banco
Nacional de Fomento, 2014)
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1.7.5 Servicios

A continuacion se encuentran Servicios Bancarios y Servicios Financieros

que ofrece el Banco Nacional de Fomento.

Los Servicios Bancarios incluyen:
Cheques de Gerencia
Giros Nacionales
Depositos Judiciales
Pagos de Cartera
Certificacion de no adeudar al BNF
Depdsitos a Plazo.
Convenios
o Sistema de Pagos Interbancarios
o Convenios de Pago:
= Bono de Desarrollo Humano, Beneficiarios
IESS
= Mision Joaquin Gallegos Lara
= Convenios de Recaudacion
Los Servicios Financieros incluyen:

e TodoPago
e Céamara de Compensacion
e Intermediacion Financiera
e Corresponsalia
(Banco Nacional de Fomento, 2014)
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1.8 EVOLUCION DEL CREDITO EN EL BANCO NACIONAL DE FOMENTO

Las ilustraciones 2 y 3 muestran como los créditos otorgados por el Banco Nacional
de Fomento han ido evolucionando. Los graficos fueron elaborados a partir de la

informacion de estadisticas del BNF, desde el aiio 2007 al 2011.

llustracion 2. Evolucién del Crédito Total 2007-2011
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Fuente: Estadisticas Banco Nacional de Fomento
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

En la ilustracién 2 se puede observar que la concesién del crédito total (Crédito
Original mas el Renovado) ha tenido un crecimiento desde el afio 2007 al 2011,
teniendo su maximo crecimiento el en afio 2010 cuando paso de 454 253,00 USD
a 766 077,00 USD. Entre el 2007 y 2011 la concesidn del crédito total ha crecido

en un 45%.
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llustracion 3. Crédito Original por Destino 2009-2011
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Fuente: Estadisticas Banco Nacional de Fomento
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

El sector que maés se ha beneficiado de los créditos que otorga el BNF es el sector
del comercio con el maximo otorgado de crédito en el afio 2010, en segundo lugar se
encuentra el sector pecuario y en tercer lugar el sector agricola. Durante los tres afios
estos tres sectores han sido los que han recibido mas crédito del Banco Nacional de

Fomento.

1.9 MICROCREDITO

Una de las clases de crédito que concede el Banco Nacional de Fomento es el
Microcrédito. El articulo 53, numeral 4 de la Ley Organica reformada, Ley 92;

manifiesta;
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...concedido a personas naturales o juridicas, con garantia
quirografaria, prendaria o hipotecaria 0 a un grupo de clientes con
garantia solidaria, destinada a financiar actividades en pequefia
escala, de produccion, comercio o servicio cuya fuente principal de
pago constituye el producto de las ventas o ingresos generado por
dichas actividades (Banco Nacional de Fomento, 2007)

El BNF, para la ejecucién del proceso de concesion del microcrédito, utiliza el
sistema COBIS, suministrado por la empresa COBISCORP, especialista en software
para instituciones financieras. A continuacién la descripcion del médulo Originacion

de Créditos, que se encuentra en la pagina web de COBISCORP.

Organiza el flujo de trabajo de los oficiales de crédito. En la misma
se define la secuencia de pasos necesarios para la aprobacion de
créditos, guiando al oficial de crédito durante el proceso de
aprobacion, a través de formularios electronicos en los cuales registra
su firma de aprobacion.

A lo largo del proceso se ofrece caracteristicas especiales tales como:

o Elregistro de maltiples deudores, la generacion automatica de
documentacion, el registro de garantias.

o La validacion de informacion del cliente a través de la
integracion con sistemas internos y externos.

o La modificacién de las caracteristicas de los productos de
préstamos a ofrecer, como cambio de tasa, plan de pagos,
plazos, conceptos a cobrar, procesos de puntuacién o scoring
para precalificar créditos. (COBISCORP, 2014)

Al otorgar un microcrédito las personas encargadas del proceso deben establecer la
ruta que el microcrédito seguira en el sistema COBIS, esta ruta se escoge de acuerdo

a los parametros explicados en la Tabla 1.
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Tabla 1. Rutas Para Tramites de Crédito Vigentes
Tipo de

Ruta

. Estado 4 Producto

NUmero Crédito

Ruta7 | Vigente | Original Productivo: Monto y Riesgo > 25 000,00
usD

Ruta8 | Vigente | Renovacion | Productivo Micro Consumo > 25 000,00
uUsSD

Ruta9 | Vigente | Original Microcrédito: Monto < 20 000,00 USD y
Riesgo <= 25 000,00 USD

Ruta 10 | Vigente | Original Comercial Consumo: Monto y Riesgo <=

25 000,00 USD
Ruta 14 | Vigente | Renovacion | Productivo Microconsumo: <= 25 000,00

uUSD
Ruta 15 | Vigente | Original Microcrédito: <= 3 000,00 USD
Ruta 16 | Vigente | Original Lineas MAGAP

Fuente: Banco Nacional de Fomento
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

El presente trabajo se centra en el estudio, diagnostico y mejoramiento del proceso
de concesion de microcrédito y administracion de cartera por la ruta 15, es decir el

proceso que se sigue cuando el microcrédito es menos o igual a 3 000,00 USD.




2. MARCO LEGAL Y BASE CONCEPTUAL

2.1 MARCO LEGAL

El Banco Nacional de Fomento al ser una institucion financiera de Estado se
encuentra controlado por varias leyes, estatutos y diversos reglamentos que permiten
el buen desempefio de sus trabajadores, para poder brindar la mejor atencién a la
poblacion Ecuatoriana. A continuacion se explican las bases sobre las que el BNF

desarrolla sus actividades.

2.1.1 Plan Nacional Del Buen Vivir

El Banco Nacional de Fomento es una institucion financiera perteneciente al
Estado ecuatoriano. El gobierno vigente maneja el Plan del Buen Vivir 2013-
2017, el cual segun el documento transmitido por la Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo (SENPLADES) “representa una postura politica
muy definida y constituye la guia de gobierno que el pais aspira tener y aplicar
en los préximos cuatro afios.” (Consejo Nacional de Planificacion, 2013, pag.

1)
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El Plan Nacional del Buen Vivir se compone de 12 objetivos, 93 metas, 111
politicas y 1095 lineamientos estratégicos. (Consejo Nacional de
Planificacion, 2013, pag. 2) El BNF trabaja con 12 lineamientos del Plan
Nacional del Buen vivir para sostener una vision a futuro que beneficie al
Ecuador. Estos lineamientos se encuentras claramente detallados en el

ANEXO 4.

Constitucion De La Republica Del Ecuador

En Registro Oficial 449 de 20 octubre de 2008 se publico, la Constitucion de
la Republica del Ecuador 2008 que es el fundamento juridico del pais y su
Gobierno. Fue elaborada en Montecristi-Ecuador por la Asamblea Nacional

Constituyente del Ecuador 2007.

El Banco Nacional de Fomento al ser una institucion de sector publico,

obedece a las siguientes disposiciones constitucionales:

Art 225.- El sector publico comprende:

1. Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva,
Legislativa, Judicial, Electoral y de Transparencia y Control Social.
2. Las entidades que integran el régimen autbnomo descentralizado.
3. Los organismos y entidades creados por la Constitucion o la ley
para el ejercicio de la potestad estatal, para la prestacion de servicios
publicos o para desarrollar actividades economicas asumidas por el
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Estado.
4. Las personas juridicas creadas por acto normativo de los gobiernos
autonomos descentralizados para la prestacion de servicios publicos.

Art. 308.- Las actividades financieras son un servicio de orden
publico, y podrén ejercerse, previa autorizacion del Estado, de
acuerdo a con la ley; tendran la finalidad fundamental de preservar
los depdsitos y atender los requerimientos de financiamiento para la
consecucion de los objetivos de desarrollo del pais. Las actividades
financieras intermediaran de forma eficiente los recursos captados
para fortalecer la inversion productiva nacional, y el consumo social
y ambientalmente responsable.

El Estado fomentara el acceso a los servicios financieros y a la
democratizacion del crédito. Se prohiben las practicas colusorias, el
anatocismo y la usura. La regulacion y el control del sector financiero
privado no trasladaran la responsabilidad de la solvencia bancaria ni
supondran garantia alguna del Estado. Las administradoras y
administradores de las instituciones financieras y quienes controlen
su capital seran responsables de su solvencia.

Se prohibe el congelamiento o la retencion arbitraria o generalizada
de los fondos o depdsitos en las instituciones financieras publicas o
privadas.

Art. 309.- El sistema financiero nacional se compone de los sectores
publico, privado, y del popular y solidario, que intermedian recursos
del publico. Cada uno de estos sectores contard con normas y
entidades de control especificas y diferenciadas, que se encargaran de
preservar su seguridad, estabilidad, transparencia, y solidez. Estas
entidades seran autonomas. Los directivos de las entidades de control
seran responsables administrativa, civil y penalmente por sus
decisiones.

Art. 310.- El sector financiero publico tendra como finalidad la
prestacion sustentable, eficiente, accesible y equitativa de servicios
financieros. El crédito que otorgue se orientara de manera preferente
a incrementar la productividad y competitividad de los sectores
productivos a que permitan alcanzar los objetivos del Plan de
Desarrollo y de los grupos menos favorecidos, a fin de impulsar su
inclusion activa en la economia. (Asamblea Nacional Constituyente
del Ecuador, 2008)
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Leyes

Desde que el Codigo Organico Monetario y Financiero entré en vigencia,
derogd a varias leyes y sus reglamentos los cuales antes fundamentaban el
funcionamiento del banco. Las siguientes son las leyes que actualmente rigen

el BNF:

e Cddigo Organico Monetario y Financiero
e Codigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas
e Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica

e Ley Organica del Servicio Pablico

Cddigo Organico Monetario Y Financiero

El 8 de julio de 2014 la Asamblea Nacional discutié y aprob6 el Codigo
Organico Monetario y Financiero. Este entrd en vigencia el dia viernes 12 de

septiembre de 2014, dia en el cual se publicé en el Registro Oficial.
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A continuacidn se encuentras los articulos que afectaran al Banco Nacional
de Fomento, y mas especificamente a las operaciones del area de concesion

de crédito.

Principios Generales

Articulo 1.- Objeto: ElI Cddigo Orgénico Monetario y Financiero
tiene por objeto regular los sistemas monetario y financiero, asi como
los regimenes de valores y seguros del Ecuador.

De la Superintendencia de Bancos

Articulo 59.- Finalidad: La Superintendencia de Bancos efectuaré la
vigilancia, auditoria, intervencién, control y supervision de las
actividades financieras que ejercen las entidades publicas y privadas
del Sistema Financiero Nacional, con el proposito de que estas
actividades se sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al interés
general.

Articulo 61.- Funciones: La Superintendencia de Bancos tiene las
siguientes funciones:

1. Ejercer la vigilancia, auditoria, control y supervision del
cumplimiento de las disposiciones de este Cddigo y de las
regulaciones dictadas por la Junta de Politica y Regulacion Monetaria
y Financiera, en lo que corresponde a las actividades financieras
ejercidas por las entidades que conforman los sectores financieros
publico y privado;

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Décima sexta.- Sector Financiero Publico: EI Banco del Estado, el
Banco Nacional de Fomento, la Corporacion Financiera Nacional y la
Corporacion Nacional de Finanzas Populares y Solidarias continuaran
operando de acuerdo con sus leyes de creacion, hasta que el
Presidente de la Republica expida los correspondientes decretos
ejecutivos mediante los cuales reorganice o liquide las entidades del
Sector Financiero Publico, y se otorguen las autorizaciones y
permisos de funcionamiento, conforme las disposiciones de este
Cadigo.

Vigésima segunda.- Banco Ecuatoriano de la Vivienda: El Banco
Ecuatoriano de la Vivienda se liquidara a la fecha de entrada en
vigencia de este Cddigo, para lo cual se aplicaran las disposiciones
determinadas en este cuerpo legal y las normas que para el efecto
expida la Superintendencia de Bancos, en el plazo de treinta (30) dias.
En el proceso de liquidacion se observara lo siguiente:
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2. Los depositos a la vista y los depdsitos a plazo y activos
equivalentes a tales depdsitos registrados en el balance del Banco
Ecuatoriano de la Vivienda seran transferidos al Banco Nacional de
Fomento o a su sucesor en derechos, que los asumird sin restriccion
alguna;

Vigeésima tercera.- Sustitucion de deudor de operaciones
irregulares del Banco Nacional de Fomento: En las operaciones de
crédito concedidas por el Banco Nacional de Fomento cuyos recursos,
por disposicion de servidores publicos de dicha entidad financiera
publica, hubieren sido entregados a terceros distintos del beneficiario,
se procedera a sustituir al deudor original de dicha operacion por la
persona que efectivamente recibid tales recursos o por el servidor
publico que autoriz6 el desembolso en favor de dicho tercero, de
conformidad con las regulaciones que establezca el directorio del
Banco.

En los casos en los que los jueces hubieren determinado
responsabilidades de estos servidores publicos o se encuentren
préfugos, ademas de lo establecido en el inciso anterior, se iniciara el
proceso coactivo de cobro de dichos valores, sin perjuicio de las
acciones administrativas y penales que fueren aplicables.

Los funcionarios y empleados del actual Banco Nacional de Fomento
que cometieron o cometieran faltas graves en el cumplimiento de sus
funciones o aquellos que presentaren incrementos significativos en su
patrimonio no justificados e incompatibles con sus declaraciones de
ingresos presentadas para fines impositivos, seran destituidos en sus
funciones conforme a la Ley, garantizando el debido proceso, sin
perjuicio de las demas acciones a la que hubiere lugar.

(Asamblea Nacional , 2014, pag. 101)

2.1.5 Reglamentos Generales

Los siguientes son los reglamentos generales que rigen al BNF:

e Reglamento Cadigo De Etica Para La Prevencion De Lavado De
Activos En El Banco Nacional de Fomento.

e Reglamento Administracion Recursos Humano

e Reglamento De Sesiones Del Directorio
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e Reglamento Del Comité De Auditoria Del Banco Nacional De
Fomento

e Reglamento Del Comité De Tasas Activas Y Pasivas

e Reglamento General De Crédito

e Reglamento Interno De Trabajo

e Reglamento Inversiones Financieras

e Reglamento Pago De Dietas De Los Miembros Del Directorio
(Banco Nacional de Fomento, 2014)

2.2 BASE CONCEPTUAL

221

ISO 9001

La ISO 9001 es una norma internacional elaborada por un organismo que se
encarga de promover la creacion y desarrollo de modelos internacionales para
la fabricacién de bienes y servicios. Este organismo es la Organizacion

Internacional para la Estandarizacion con sus siglas en inglés ISO.

La norma 1SO 9001 se aplica a los sistemas de gestion de calidad (SGC); esta
norma provee los requisitos necesarios para el sistema, centrandose en todos
los aspectos referentes a la calidad que una empresa debe tomar en cuenta
para tener un sistema que le permita gestionar y perfeccionar la calidad de sus

productos o servicios. (Maldonado, 2013)
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2.2.2 Gestidn por Procesos:

La gestion por procesos es una forma avanzada de:

La Calidad: La Gestion por Procesos es un cuerpo de
conocimientos con principios y herramientas especificas que
permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona,
Gestion de la Calidad:

O

O

Al orientar el esfuerzo de todos a objetivos comunes de
empresa y clientes.

El principal criterio para el disefio de los procesos es el de
afiadir valor tanto en los propios procesos como en las
actividades que los integran.

Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para
disponer de procesos més fiables o mejorados, que al
ejecutarse periddicamente inducen eficacia en el
funcionamiento de la organizacion.

La empresa: Igualmente, la Gestién por Procesos esta entre las
précticas mas avanzadas de gestion empresarial ya que:

o

Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un
esquema de Procesos Clave. Entendemos que un proceso
merece ser caracterizada como clave cuando estd
directamente conectado con la estrategia corporativa,
relacionado con algun factor critico para el éxito de la
empresa o con alguna de sus ventajas competitivas.

Se fundamenta en el trabajo en equipo, Equipo de Proceso,
permitiendo hacer realidad la gestion participativa.

En la medida que los procesos son transversales,
atraviesan los departamentos de la empresa, contribuyen a
cohesionar la Organizacion.

Busca la eficacia global (empresa) y no solo la eficiencia
local (departamento). (Velasco, 2012, pag. 64)

Para el desarrollo de este trabajo es importante trabajar los ocho principios

de la gestion de calidad, los cuales estan descritos en la 1ISO 9001. Los ocho

principios son los siguientes:
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e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de
los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
Ilegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de
la organizacion.

e Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es
la esencia de una organizacion, y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de
la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el
logro de sus objetivos. 1ISO 9000:2005

e Mejoracontinua: La mejora continua del desemperio global de
la organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacion.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de
ambos para crear valor. (Enriquez, 2013, pag. 88)

2.2.3 La Calidad

En la actualidad ya no se puede hablar solamente de la calidad de un producto
0 servicio, ya que se ha llegado a una fase en la que nuestra vision se enfoca
en un concepto de calidad total, esto se debe a que ahora entendemos que el
producto final se da gracias a que existen actividades dentro de la empresa

que se realizadan cumpliendo estandares de tiempo, minimizando errores y
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cada una agregando valor. Es por eso que entregar un producto con calidad

debe constituir un objetivo fundamental de todas las empresas.

En un producto o servicio que se entregue al cliente, van a haber influenciado
muchas otras cosas que en ese momento no se ven, como por ejemplo en la
concesion de microcrédito, los clientes no veran el proceso que se realizé para
que el dinero les fuera entregado. Ese proceso debe tener todas sus
actividades en excelencia ya que asi el Banco Nacional de Fomento, tendra
la seguridad que su producto ha llegado satisfactoriamente al cliente pasando

por fases que le agregaron valor al cliente y a la entidad.

Seglin la American Society for Quality Control, calidad es “la totalidad de
los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su

habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”. (Carro

Paz & Gonzales Gomez, 2012)

Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades
establecidas implicitas. No hay asunto mas importante en los negocios
de hoy que la calidad, el futuro de nuestra nacién depende de nuestra
habilidad para ofrecer los bienes y servicios de més alta calidad.

En base a la Mercadotecnia: La calidad significa el cumplimiento de
los estandares y el hacerlo bien desde la primera vez.

En base al Producto: Se define la calidad como una variable precisa y
mesurable. (Calderon, 2009, pag. 15)
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La Calidad Organizacional por otro lado, es un paraguas que cubre a todos
los procesos de la empresa. Es la calidad global de la organizacion, mucho
mas grande que solo la calidad. En la llustracion 4 se grafican los elementos

de la calidad organizacional.

llustracion 4. La Calidad Organizacional

ESTRATEGIA «+— & TECNOLOGIA

\ PROCESOS /
e N

ORGANIZACION +————» TALENTO

HUMANO

Fuente: Apuntes “Diseiio Organizacional” Ing. Freddy Arévalo
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

2.2.4 Enfoque al Cliente

El enfoque al cliente mencionado en los ocho principios de la gestién de
calidad, es un aspecto de suma importancia en las empresas. Una empresa
tiene clientes internos y clientes externos los cuales necesitan que sus
necesidades sean conocidas. Una empresa necesita saber cuéles son las

necesidades actuales y futuras de sus clientes tanto internos como externos.

Los clientes pueden ser internos y externos. Los externos no sélo
incluyen a los usuarios finales sino también a todos los destinatarios
del bien o servicio ajenos a la empresa como comerciantes,
intermediarios, etc. Mientras los internos engloban todos aquellos
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receptores de un bien o servicio dentro de la empresa. Es necesario
que el cliente interno reciba un producto adecuado del anterior
eslabon de la cadena para hacer bien su trabajo, con el fin de que el
cliente externo pueda recibir finalmente la calidad que cumple con sus
necesidades y expectativas. (Tari Guilld, 2000, pag. 57)

2.2.5 Proceso

Para que un producto o servicio llegue a manos del cliente final, debié haber
pasado por diferentes fases o actividades las cuales lo transformaron para
convertirlo en lo que el cliente recibira y a la vez le dieron valor. El conjunto

de estas actividades, que deben efectuarse en orden, se llama “proceso”.

Segln Velasco un proceso es una secuencia ordenada de actividades
repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente.

(Velasco, 2012, pag. 34)

Para que una Organizacion funcione de manera eficaz y eficiente tiene
que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre
si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir la transformacion de elementos de entrada en resultados, se
puede considerar como un Proceso.

Las Unidades Organizativas proporcionan una serie de servicios (0
productos) que "consume" el usuario externo (ciudadano) o interno
de la Organizacion. Para entregar el servicio (o el producto) a sus
usuarios, las Unidades ejecutan un Proceso.

Asi pues, la actividad de una Unidad Organizativa (y de toda la
Organizacién) se puede estructurar en un conjunto de Procesos
orientados a los clientes (ciudadanos o usuarios internos en el caso de
una Administracion), realizados por una o varias unidades del
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departamento, los cuales es necesario definir, implantar, ejecutar,
controlar y, si es necesario, corregir para conseguir el fin Gltimo que
es asegurar la mejora continua en todas las actividades que se realizan.
Un Proceso se puede definir como un conjunto coordinado de
actividades que proporcionan un valor afiadido al cliente (ciudadano
o0 usuario interno), entregandole un resultado (el producto o el servicio
de que se trate) que le satisfaga, partiendo de una serie de entradas al
proceso y con la utilizacién de una serie de recursos. (Merino,
Fernando, & Garzén, 2003, pag. 51)

La ilustracién 5 expone un proceso.

llustracién 5. Proceso

INSUMOS JD A Productos
— 0, 00—

O

m — zZ=mc T

m = r— i

—

Fuente: Anotaciones “Disefio Organizacional” Freddy Arévalo
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

Los procesos son transformaciones que afiaden valor gracias a la
aportacion de recursos humanos y otros recursos. La razon de ser del
proceso es que, a partir de las actividades que realizan, proporciona al
cliente un producto o un servicio con un valor afiadido que antes no
tenia. Hay que subrayar que se debe proporcionar un producto o un
servicio que satisfaga al usuario y le proporcionen un valor afiadido,
esto es, el proceso debe entregar lo que el usuario esta dispuesto a
pagar (o a consumir), considerandose un despilfarro entregar aquello
que el usuario no valora. Ibidem.
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2.1.1.1 Elementos De Un Proceso

Entradas: Las entradas (input) son los insumos que al pasar por
un proceso evolucionan o cambian. Las entradas pueden venir
desde el cliente o pueden ser las salidas o resultados de un

subproceso cumplido por un proveedor.

Salidas: Las salidas (output) son el resultado del paso de los
insumos por el proceso. Las salidas se entregan al cliente interno

0 externo, y deben cumplir sus expectativas.

Proveedores: Los proveedores son las personas u

organizaciones que proporcionan las entradas.

Cliente: Es el destinatario del producto o servicio generado por

el proceso.

Propietario: El propietario o lider del proceso es quien se
responsabiliza por el correcto desarrollo del proceso,

asegurandose del control y la mejora continua del mismo.
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Recursos: Se refiere a todos los medios que se se utilizan en un
proceso para que las entradas se transformen y se entregue al
cliente un resultado que lo satisfaga. Los recursos utilizados en
un proceso pueden ser entre otros el personal, las instalaciones,

y equipos electronicos.

Actividades: Son todas las acciones que conforman el proceso
y que deben seguirse en orden y cumplirse en su totalidad para
que el insumo pueda ir cambiando y convertirse en el producto
final. Las actividades son las que agregaran valor al cliente y a

la empresa. (Arévalo, 2012)

2.2.6 Valor

Un proceso siempre debe agregar valor a los insumos que recibe para poder
entregar un producto o servicio final, que sea de calidad para el usuario. El
valor que se agrega a un producto o servicio es indispensable en los procesos
ya que asi nuestro producto se diferenciara de otros y en consecuencia mas

personas se interesaran en adquirir nuestros servicios.

“Todo aquello que se aprecia o estima, por el que lo percibe al recibir
el producto (clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad);
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obviamente valor no es un concepto absoluto sino relativo.” (Velasco,
2012)

Las compafias crean valor para sus clientes satisfaciendo sus
requerimientos y excediendo sus expectativas. Sin embargo, la
creacion de valor para los clientes no es suficiente. Las compafiias
también deben crear valor para sus accionistas. Se debe ser productivo
al tiempo que se provee la calidad requerida por los clientes.
(Presencia, 2004, pag. 41)

2.2.7 Ciclo De Mejora Continua De La Calidad Los Procesos

La administracion de la calidad total busca la perfeccion, es claro que la
perfeccién nunca se alcanzara pero se necesita de esa idea para buscarla
siempre, es decir que en todo momento la empresa debe estar en constante

mejoramiento. (Arévalo, 2012)

El gurd de la calidad, W. Edwards Deming, emple6 el Ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) como una estrategia para la Mejora

Continua de la Calidad.

Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el ciclo
PHVA es un ciclo que estd en pleno movimiento. Que se puede
desarrollar en cada uno de los procesos. Esta ligado a la planificacion,
implementacién, control y mejora continua, tanto para los productos
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como para los procesos del sistema de gestion de la calidad. (Garcia,
Quishpe, & Réez, 2003, pag. 5)

El Ciclo de Deming (PHVA) se encuentra graficado en la llustracion 6, y se

explica de la siguiente forma:

Planificar:

Involucrar a la gente correcta

Recopilar los datos disponibles

Comprender las necesidades de los clientes

Estudiar exhaustivamente etilos procesos involucrados

¢Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

Desarrollar el plan/entrenar al personal

Hacer:

e Implementar la mejora/verificar las causas de los
problemas

e Recopilar los datos apropiados

Verificar:

Analizar y desplegar los datos

¢Se han alcanzado los resultados deseados?

Comprender y documentar las diferencias

Revisar los problemas y errores

¢Qué se aprendié?

Actuar:

e Incorporar la mejora al proceso

e Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa

¢ Identificar nuevos proyectos/problemas.

Ibidem.
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lustracion 6. Ciclo de Deming

Actuar Planificar

O

Verificar Hacer

Fuente: Anotaciones “Disefio Organizacional” Ing. Freddy Arévalo
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

2.2.8 Diagramas de Flujo

Para lograr el mejoramiento del proceso se necesita primero conocer el
mismo, y esto se logra a través de una representacion gréafica del proceso

Ilamado diagrama de flujo.

El diagrama de flujo es una herramienta utilizada para describir un
proceso. Muestra la serie de sucesos que constituyen el proceso. El
diagrama de flujo suele comenzar con los insumos, muestra las
transformaciones ocurridas a estos insumos y termina con el producto
final. Los diagramas de flujo son especialmente utiles para visualizar
las operaciones y facilitar la planeacion y la coordinacion de
responsabilidades en diferentes areas. (Gitlow & Gitlow, pag. 18)

Los diagramas de flujo permiten conocer los insumos, los recursos, las
actividades y los resultados graficamente, utilizando simbolos que
representan cada parte del proceso. Los simbolos utilizados para elaborar los

diagramas de flujo son los detallados en la Tabla 2:
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Tabla 2. Elementos de los Diagramas de Flujo

Elementos del Flujograma

Simbolo

Entidad Externa

e Nos permite graficar a clientes y fuentes.
e Contiene el nombre de la entidad externa.
e Fuente o destino de flujos de informacion.

Actividad

e Actividades, tareas que conducen a un
resultado final, visible y mesurable.

e Describe quien realiza la actividad.

Decision

e Siempre precedida de una actividad.

e Indica cuando en el proceso de debe tomar
una decision.

e Tiene una entrada y méas de una salida.

Almacenar

e El insumo debe ser almacenado hasta que
exista una autorizacion para que pase a la
siguiente actividad.

Documento/Informacion

e Entradas (Insumos) y salidas (resultados)

e Insumo a la izquierda de la actividad,
resultados a la derecha de la actividad.

e Informacion de la actividad esta contenida
en papel.

Conector

e Letra mayuscula o nimero en el medio.

e Conecta diferentes partes del diagrama y
pueden graficarse en varias hojas.

Referencia Proceso
e Identificar a otro proceso relacionado,
escribiendo el nombre del proceso.

Limites
¢ Inicio y Fin del Proceso

<>
N
]
®

]

Fuente: Anotaciones “Diseiio Organizacional” Freddy Arévalo
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014
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2.2.9 Andlisis del Proceso

El anélisis se hace en base al diagrama de flujo levantado.
e Serealiza el Analisis del VValor Agregado
e Se identifican las debilidades y oportunidades.

Se habla de valor agregado cuando las actividades aportan en el insumo
cambios que son de utilidad y beneficio para el cliente del proceso. Es
importante conocer si las actividades que se desarrollan en los procesos de la
empresa agregan valor al cliente, a la empresa o no agregan valor. Para llegar
a conocer esto se efectta el Analisis del VValor Agregado y se lo hace mediante
el arbol de decisiones propuesto por James Harrington. (Arévalo, 2012). El

arbol de decisiones se encuentra graficado en la ilustracion 7.

Para calificar la importancia de las actividades, se usaran los colores verde,

amarillo, rojo.

Verde: Son las actividades que si agregan valor al cliente, las actividades que
se estan realizando bien.

Amarillo: Actividades que agregan valor al negocio, son importantes para la
empresa, son controles.

Rojo: Actividades que no agregan valor, no sirven para el cliente ni para el

negocio. Pueden ser eliminadas. Ibidem.
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lustracion 7. Andlisis del Valor Agregado

ACTIVIDAD

Sl y
Es necesaria para NO

| generar el producto? l

Contribuye a los NO Contribuye a las
requerimientos del cliente? * | funciones del negocio?
lSI St | l NO
I Valor Agregado Cliente I Valor Agregado Negocio | Sin Valor Agregado |
Actividades que se deben Actividades que no contribuyen a
realizar para satisfacer los satisfacer los requerimientos del cliente.
requerimientos del cliente.

Fuente: James Harrington, 1993
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

Para hacer el Analisis de Valor Agregado se debe identificar
1. ¢Cuadl es el producto (resultado) de ese proceso?
2. ¢Cual es el cliente principal de ese proceso?

3. ¢ Cuales son los requerimientos del cliente principal del proceso?

2.2.10 Oportunidades de Mejora

Permite identificar todos los problemas y las posibles soluciones para cada
una de las actividades del diagrama de flujo actual. Se debe realizar con el
personal del rea que maneja el proceso para que de acuerdo a su experiencia

se conozca de mejor manera el problema. (Arévalo, 2012)
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2.2.11 Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos es una herramienta que permite informar al
talento humano de la empresa todo lo referente a los procesos que se manejan
en las mismas, desde que entran los insumos hasta que sale el producto

terminado.

Los manuales de procedimientos contienen: el logo de la empresa, el codigo
del proceso, el encargado del proceso, las actividades que deben realizar y a
las cuales deben limitarse, las politicas que se deben cumplir en la realizacion
del proceso, el objetivo del proceso, su alcance, definiciones necesarias para
la correcta comprension de las actividades, documentos en los que se respalda

el proceso, el flujograma del proceso y finalmente los indicadores.

Los indicadores cumplen un papel muy importante, ya que son los que
permiten medir el desempefio que tienen los trabajadores. Es decir con los
resultados de estos indicadores las empresas se dan cuenta lo que deben
mejorar, si lo estdn haciendo bien o si por el contrario existen problemas en
el desarrollo de lo que hacen y por lo tanto lo deben modificar. (Arévalo,

2012)



3. LEVANTAMIENTO Y ANALISIS

En este capitulo se realizo el levantamiento de los procesos de Concesion de Microcrédito
por Ruta 15 y Administracion de Cartera del Banco Nacional de Fomento. Se presentan
también el analisis de valor agregado de cada uno de ellos, las debilidades y oportunidades

de mejora para con finalmente diagnosticar la situacion actual de los procesos.

3.1 INVENTARIO DE PROCESOS ACTUAL

La tabla 3 describe los subprocesos que componen el proceso de concesion de crédito
por Ruta 15 y la administracion de cartera. Se encuentran 6 subprocesos con sus

respectivos codigos.

Los procesos que se muestran en la tabla son los que actualmente se siguen para tener
el producto final, es decir el microcrédito aprobado para el beneficiario o cliente. Y
en recuperacion de cartera, el producto final es el pago del microcrédito seguin lo

acordado.
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Tabla 3. Inventario de Procesos

Macroproceso Proceso Subproceso Cadigo
A. Ciclo de A.1 Concesion ., s
Crédito de Crédito Evaluacion de Crédito | A.1.1
A. Ciclo de A.1 Concesion . .

Crédito de Crédito Visado Inicial A.l.2
A. Ciclo de A.1 Concesion |_||Da %ﬁﬁgﬁggs A13
Crédito de Crédito y o

Desembolso

B. Credito B.1 Recuperacion de

Carteray Administracion gartera B.1.1
Coactivas de Cartera

B. Credito BL. Coactivas, embargo

Carteray Administracién ’ goy B.1.2

) remate
Coactivas de Cartera

Fuente: Proceso de Concesion de Crédito y Administracion de
Cartera Banco Nacional de Fomento
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

3.2 FLUJOGRAMAS ACTUALES Y ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Los procesos que se levantaron para el presente trabajo fueron: la Concesion del
Microcrédito por Ruta 15 y la Administracion de Cartera del Banco Nacional de

Fomento. Cada uno de ellos con sus respectivos subprocesos.

Los flujogramas de los subprocesos, fueron elaborados en base a la informacion
proporcionada por el Banco Nacional de Fomento. Los subprocesos se levantaron
bajo la guia de la Subgerencia de Administracion de Procesos y en base al Manual

de Levantamiento de Procesos.
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Se presentan a continuacion los subprocesos actuales de Concesion de
Microcrédito Ruta 15 y de Administracion de Cartera, ya identificados con los
colores verde, amarillo y rojo, los mismos que permiten el analisis de valor

agregado en cada actividad del subproceso.
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COD: Al1l

Subproceso: Evaluacion de Crédito

Producto: Expediente de Crédito Evaluado, Aprobado o

Pag: 1de5

Rechazado.

INICIO

-Aplicacion de

crédito Recibir y verificar aplicacién
-Requisitos —p| decrédito yrequisitos.
para aplicar al

crédito Oficial Comercial

correctos?

-Aplicacion de

crédito

Oficial Comercial

sus pagos de
créditos?

Sl

h 4

Actualizar e ingresar datos
personales en el sistema
COBIS médulo clientes e

imprimir formulario de inicio
de relacién comercial

Oficial Comercial

crédito Obter)e.r reportg de buréde Certificado de
-Requisitos crédito del clllente, del buro de
para aplicar al I garante y conyuges. crédito

-Aplicacion de
crédito
Estd en listas - isi
s > Req UI?ItOS
observadas? para aplicar al
crédito

-Aplicacién de

ol crédito
€quisitos esta o
-Requisitos
completosy NO I
para aplicar al

crédito

-Aplicacién de
crédito
-Requisitos
para aplicar al
crédito

Formulario de
Inicio de relacién
comercial

Notificaral cliente los
documentos faltantes y
devolver

Oficial Comercial

FIN

Informar al cliente que tiene
créditos atrasados o no
pagos y devolver
documentos

Oficial Comercial

Informar al cliente de la
novedad y que tiene que

arreglar su situacion en el
CONSEP.

Oficial Comercial

FIN

-Documentos
Cliente
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COD: Al1l

Subproceso: Evaluacion de Crédito

Producto: Expediente de Crédito Evaluado, Aprobado o

Rechazado.

Pag: 2de 5

NO
h 4

Ingresar datos de operacién
solicitada en COBIS trdmites.

Oficial Comercial

v

Generar en médulo gestion
e imprimir agenda para
visita de campo.

Oficial Comercial

3

A 4

Revisar agenda

-Agenda de

visitas Gerente Comercial de

Oficina

-Agenda de
visitas
-Agenda de
visitas

Aprueba agenda?

Sl

“Agenda de Autorizar y firmar agenda
visitas Gerente Comercial de
Oficina

-Agenda
autorizada
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COD: Al1l

Producto: Expediente de Crédito Evaluado, Aprobado o

Rechazado.

Pag:3de5

Solicitar transporte al jefe
operativo o sudelegado

—>

Oficial Comercial

Inspeccionar el lugar de
inversion ylevantar
informacién para los

formularios de evaluacion

Oficial Comercial

A 4

Realizar el reporte de visita
eingresary actualizar
informacién restante en el
maédulo tramites del COBIS

Oficial Comercial

Ejecutar scoring e imprimir
calificacién del scoring

Oficial Comercial

Autorizacion
temporal de
movilizacién de
vehiculos.

-Aplicacion de credito
-Requisitos para aplicar
al crédito
-Control de visita previa
-Formulario de

evaluacion de
microempr

-Reporte de visita.
-Inscripciénde
microcrédito

-Calificacion
del scoring

Subproceso: Evaluacion de Crédito
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COD: Al1l Subproceso: Evaluacion de Crédito

Producto: Expediente de Crédito Evaluado, Aprobado o |
Pag:4de5
Rechazado.

-Aplicacion de
crédito
Registrar comentarios de -Requisitos
negacion de concesiéonde para aplicar al
NO (rojo)——p»| crédito, informar al cliente y crédito
devolver documentacién -Acta entrega
recepcién
documentos

Resultado
favorable del
scoring?

Oficial Comercial

Sl (verde y amarillo)

FIN

-Formulario de
evaluacién de
microempresa
-Balances del
cliente (garante
siaplica)

Actualizar balances en el
» modulo clientes.

-Calificacion
del scoring

Oficial Comercial

Revisar expediente con lista

-Lista de e vg_rlfl(t:auog Y ent\lladr -Expediente
P expediente a Gerente de .
verificacion xpedi L de crédito
oficina.

Oficial Comercial

A\ 4
Realizar validacién comercial
“Expediente y comité de crédito P

de crédito Gerente Comercial de
Oficina y el Oficial Comercial
de Microcrédito.

Registrar en COBIS las

observaciones y devolver .
P . -Expediente
expediente a Oficial
NO—P»| Comercial de crédito

Gerente Comercial de
Oficina

xpediente
correcto y
ompleto?

Sl

4

Registrar comentarios de

“Expediente aprobacpn o desaprobacién
P en sistema COBIS
de crédito
Gerente Comercial de
Oficina
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COD: Al1l

Subproceso: Evaluacion de Crédito

Producto: Expediente de Crédito Evaluado, Aprobado o

Rechazado.

Pag:5de5

-Acta resolucién
-Comité Crédito
Sucursal

-Acta resolucién
-Acta de Comité

Imprimir acta de resolucién
y acta de comité de crédito
sucursal del sistema COBIS

-Acta resolucion
-Comité Crédito
Sucursal

A 4

Oficial Comercial

A 4

Firmar acta de resoluciény
acta de comité de crédito
sucursal

-Acta resolucion
-Acta de Comité

Gerente Comercial de
Oficina y el Oficial Comercial
de Microcrédito.

Crédito Sucursal

Aprueba comité?

-Acta resolucion
-Acta de Comité
Crédito Sucursal

Crédito Sucursal

Adjuntar actas en el

expediente y enviara Visado

Inicial

Oficial Comercial

Informar al cliente que no
puede acceder al crédito con

-Requisitos para

las debidas justificaciones.

Oficial Comercial

-Expediente de
crédito

FIN

P aplicaral crédito

VISADO INICIAL
Ruta 15

FIN



56

Tabla 4. Analisis del VValor Agregado para Evaluacion de Crédito

A.1.1 Evaluacion de Crédito

Total Actividades Que | Actividades Que
ota
o Agregan Valor | Agregan Valor
Actividades .
Al Cliente A La Empresa
Subproceso i i :
Cantidad | % | Cantidad | % | Cantidad | %
25 9 36% 14 56% 2 8%

Fuente: Levantamiento Procesos Microcrédito BNF
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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COD: Al12

Subproceso: Visado Inicial Ruta 15

Producto: Expedientes Revisados

Pag: 1 de 2

Expediente
de crédito

EVALUACION
DE
SOLICITUD DE
CREDITO

INICIO

Recibir expediente y Forma_tlo de
Expediente registrar recepcion , | recepcion de
de crédito X N expedientes
Jefe Operativo/Asistente ” ’;I’SiCOS
Operativo -
Revisar que la -
documentacion este de Guia de
“Expediente acuerdo a lista de documentos a
de crédito verificacién establecida p| revisaren
para la ruta 15 de crédito recepciony
control
Jefe Operativo/Asistente

Operativo

v

-Expediente
de crédito

Revisar cumplimiento de
politicas y realizar
verificacion telefénica. »

"

-Formato de
Verificacion
Telefénica.
-Informe de

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

validacién en
COBIS tramites

xpediente
completo y
correcto?,

Registrar en el COBIS
en etapa Visado Inicial

Sl

4

Expediente
de crédito

\ 4

Registrar e imprimir comentario
en COBIS en etapa visado inicial,

check list de liquidacion de
operaciones, Rutear a la

siguiente etapa e imprimir
membrete.

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

observacion y devolver EVAL EQCI ON
) L N
NO— exmgf:;‘:gfﬂc'al "1 | soucTupoe
Jefe Operativo/Asistente CREDITO
Operativo
FIN
-Acta de comentario
del Oficial.
-Membrete de
identificacién de DOCUMENTOS
» expediente. P | HABILITANTESY
-Check List de DESEMBOLSO
liquidacién de
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COD: Al12

Subproceso: Visado Inicial Ruta 15

Producto: Expedientes Revisados

Péag: 2 de 2

Pagaré ala orden Contratode
Mutuo o Préstamo. -Tabla de
Amortizacion -Liquidacién de
Desembolso -Declaracién de
origen Licito de Recursos

Notificar desembolso y
enviar documentos
habilitantes.

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

)

Pagaré ala orden Contratode

Mutuo o Préstamo. -Tabla de

Amortizacidn -Liquidacién de
Desembolso -Formulario de

Recursos -Expediente validado y
registrado en sistema COBIS.

\/\

Expediente de
Crédito

Declaracién de origen Licito de ]

Recibir y adjuntar
documentos habilitantes
a expediente. Imprimir
formulario de
ingresoy egreso de
documentos

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

!

Enviara Custodia el
expediente.

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

FIN

Pagaré a la orden Contratode
Mutuo o Préstamo. -Tabla de

Amortizacidn -Liquidacion de
Desembolso -Formulario de
Declaracion de origen Licito de
Recursos -Expediente validado y
registrado en sistema COBIS.

—_

-Formulario de
ingresoy egreso de
documentos
-Expediente
validado y
registrado en
sistema COBIS.

Expediente de
Crédito

Tabla 5. Andlisis del VValor Agregado para Visado Inicial

A.1.2 Visado Inicial Ruta 15
Actividades Que Actividades Que
Total Agregan Valor Al | Agregan Valor A
Actividades Cliente La Empresa
Subproceso
Cantidad % Cantidad % | Cantidad | %
8 3 37,5% 5 62,5% 0 0%

Fuente: Levantamiento Procesos Microcrédito BNF
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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Habilitantes vy

COD: A13

Subproceso:
Desembolso

Documentos

Producto: Documentos Habilitantes y Desembolso

Pag: 1de 2

INICIO

-Membrete de
identificacién
de expediente.
-Check List de

\ 4

-Actade -Acta de
comentario comentario
del Oficial. del Oficial.

-Membrete de

identificacién >

Visado Inicial

Ingresar en el sistema COBIS e

Ruteados para el desembolso

informarse de tramites

de expediente.

Ruta 15
-Check List de

liquidacion de
Operaciones

"

liquidacion de
Operaciones

"

-Mai
tramites

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

Elaborar mail adjuntando

listado de tramites pendientes

dedesembolso y enviar a
oficinas comerciales

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

v

pendientes

-Cédulade

Recibir mail y contactarse con el
cliente BNF para informar el
crédito aprobado

Oficial Comercial

Solicitar documentos originales
al Cliente y verificar en el

-Mail tramites

pendientes

ciudadania )
-Papeletade P sistema
Votacién Jefe Operativo/Asistente
Operativo
Informar observaciones
Existen . al cliente o
n S X - FIN
Qbservaciones Jefe Operativo/
Asistente Operativo
NO .
v -Pagaré
Imprimir documentos y se ~Tabla de amortizacién
-Contrato de Mutuo Acuerdo
procede a receptar firmas R,
-Liquidacién de desembolso
Jefe Operativo/Asistente -Formulario de declaracién
Operativo de origen licito de recursos.
-Cédula de ciudadania v
-Papeleta de Votacidn -Pagaré 1
-Tabla de amortizacion Verificar firmas con
-Contrato de Mutuo Acuerdo documentos originales
-Liquidacién de desembolso >
-Formulario de declaracién de Jefe Operativo/Asistente
origen licito de recursos. Operativo




Subproceso:  Documentos  Habilitantes vy
COD: A13

Desembolso
Producto: Documentos Habilitantes y Desembolso | Pag: 2 de 2

-Acta de
comentario

Sl
v

Ingresar comentario en el
sistema e imprimir Acta
Comentario, Sumillar y sellar
documentos habilitantes y
Rutear trdmite a Custodia

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

|

del Oficial

Ingresar al médulo cartera y
realizar la acreditacién a la
cuenta del cliente.

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

v

Enviar documentos
Habilitantes a Gerente
Comercial para firma

—{ -Formulario de declaracién de

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

-Pagaré
-Tabla de amortizacién
-Contrato de Mutuo Acuerdo
-Liquidacidon de desembolso
-Formulario de declaracién de
origen licito de recursos.
-Acta de comentario del Oficial

Recibir documentos, firmary
remitir a responsable de
desembolso.

Gerente Comercial

-Pagaré
-Tabla deamortizacién
-Contrato de Mutuo Acuerdo
-Liquidacién de desembolso
-Formulario de declaracién de
origen licito de recursos.
-Acta de comentario del Oficial

-Acta de
comentario
del Oficial

-Crédito
Concedido

-Pagaré
-Tabla deamortizacién
-Contrato de Mutuo Acuerdo
-Liquidacién de desembolso

origen licito de recursos.
-Acta de comentario del Oficial

-Pagaré
-Tabla de amortizacion
-Contrato de Mutuo Acuerdo
-Liquidacion de desembolso
-Formulario de declaracién de
origen licito de recursos.
-Acta de comentario del Oficial

Enviar documentos
habilitantes al Asistente
Operativo responsable de
Ruta 15

-Pagaré
-Tabla de amortizacion
-Contrato de Mutuo Acuerdo

y

Y

Jefe Operativo/Asistente
Operativo

-Liquidacion de desembolso
-Acta de comentario del Oficial

\/\

Visado Inicial
Ruta 15

FIN
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Tabla 6. Analisis del Valor Agregado para Documentos Habilitantes y Desembolso

A.1.3 Documentos Habilitantes y Desembolso

Actividades Que Actividades Que
Total Agregan Valor Al Agregan Valor A
Actividades Cliente La Empresa
Subproceso - - .
Cantidad % Cantidad % Cantidad | %
12 3 25% 9 75% 0 0%

Fuente: Levantamiento Procesos Microcrédito BNF
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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COD:B.1.1

Subproceso: Recuperacién de Cartera

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

Pag: 1 de 6

INICIO

Acordar con el cliente el medioy modo
de pago de las obligaciones contraidas <

Oficial de Desarrollo/Asistente de Crédito

ago cuota a la fec|
de vencimiento?

NO

Pago anticipado de
cuota?

NO N

Pago de cuota
vencida?

NO 9

ancelacion
anticipada del
Rréstamoz

NO

Cancelacién del
préstamo vencidg

NO
A 4

Arreglo de Obligaciones

Responsable de Cartera

diante conveni
Institucional de
pago?

NO

fiante conveni
de débito
automaticg

NO

Mediante débito
manual?

NO

ediante pago en
efectivo?

NO

ediante pago con
cheque?

Archivo con Recibir archivovia S.P. o
detalle del SWIFT, verificar origen.
débito y P Responsable de Cartera
créditos. Sucursal/Asistente de
Cartera Sucursal

De la cuenta de la

presa y/o institucidp? Archivo con

detalle del
débito y

NO FIN créditos.

Dar seguimiento al cumplimiento de
los términos y condiciones acordadas
en el convenio para la recuperaciéon
total o parcial de la obligacién.

Oficial de Desarrollo/Asistente de
Crédito

A
NO

Incidentes que
Qmunicar al cliente

Devolver archivo por misma via,
describiendo inconvenientes para
correccion y nueva presentacion

Archivo con
detalle del

Responsable de Cartera Sucursal/
Asistente de Cartera Sucursal

'y

NO

Archivo
Viélido?

\S)
h 4

Ejecutar en el sistema
las instrucciones

Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de
Cartera Sucursal

Enviar por la misma via el
archivo de resultados con
valores transferido
satisfactoriamente,
Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de Cartera
Sucursal

A

Transmitir resultados al Oficial
de Desarrollo para control y
gestiéon de recuperacion.

P débitoy
créditos.

Archivo de
Resultados

Archivo de
Resultados

Archivo de

S|
A 4

Coordinar acciones de arreglo
con la empresa, encomendadas
ala recuperacién de los
créditos por convenios.

Archivo de
Resultados

Oficial de Desarrollo/Asistente
de Crédito

Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de Cartera

Sucursal

Resultados
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Subproceso: Recuperacion de Cartera

COD:B.11

Pag: 2de 6

de Crédito

Producto: Abono o Cancelacion

-Archivo con detalle
de debitoy crédito

Receptar segiin convenio.
Solicitud y/o medio magnético
coninstrucciones del cliente,
verificar origen, seguridades,

rubrica, condicién de pagoy
Pp| fondos necesarios paralos |«
abonos y cancelaciones

-Solicitud de abono y/
o cancelacié

-Archivocon

detalle de
debito y crédi

Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de Cartera
Sucursal

Devolver solicitud y
medio magnético al
cliente describiendo

dficitud y/o medhq
magnético cumplen NO—P» inconvenientes
ondiciones? Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de
Cartera Sucursal

S|
h 4

Ingresar en el sistema las
instrucciones contenidas
en el medio magnético.

Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de
Cartera Sucursal

A\ 4
Debitar en proceso Batch
de la cuenta de la

empresa para aplicar la
obligacién de cada uno

de sus empleados
Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de
Cartera Sucursal

-Archivo de
Resultados

-Solicitud
-Medio
magn ético

gfrige solicitlnd

No
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COD:B.11

Subproceso: Recuperacion de Cartera

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

Pag: 3de 6

Ejecutar en batch el
criterio de la cuenta
especificada para el

-Archivo de

-Archivo de

Resultados

débito.

Asistente de Tecnologia

FIN

Transferir resultado al
Oficial de Desarrollo para
controly arreglo

-Archivo de

Resultados

Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de
Cartera Sucursal

Resultados

a

Informar al cliente
resultados y coordinar
acciones encaminadas a
la recuperacion de los
créditos

Oficial de Desarrollo/
Asistente de Crédito

olicita el débito
de otra cuenta?

Sl

Receptar solicitud de
abono y/o cancelacién
describiendo cuenta de
débito. Verificar origen,
rubrica, condicién de
pagoy trasladara
tecnologia para ingreso al
sistema

Oficial de Desarrollo/
Asistente de Crédito
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COD:B.11

Subproceso: Recuperacion de Cartera

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

Pag: 4de 6

-Copia de cédula
-Solicitud de abono

conocer el valor del

abono o cancelacié

Sl

Emitir liquidacidn previa
a la fecha especifica y
entregaral cliente

Oficial de Desarrollo/
Asistente de Crédito

|

y/o cancelacion

Receptar orden de abono
o cancelacién. Verificar
origeny fondos

suficientes <

Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de
Cartera Sucursal

xisten fondo
suficientes enla
cuenta?

NO

4

Comunicar al cliente la
novedad para que
solucione el
inconveniente

Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de
Cartera Sucursal

Presenta nueva
solicitud?

Debitar el valor de la
cuenta, abonar o
cancelarla deuda.

Responsable de Cartera
Sucursal/Asistente de
Cartera Sucursal

NO
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COD:B.11

Subproceso: Recuperacion de Cartera

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

Pag: 5de 6

-Dinero

gfliere conocexel
valor del abono o

cancelacion dela
deuda?

Sl

4

Emitir liquidacion previa
a especifica fecha de
pagoy entrega al cliente

Recibidor-Pagador
(Ventanilla)

Liquidacién
Previa

h 4

Recepta el dinero segliin
procedimiento
establecido para abono o
cancelacion del crédito,
recepta firmay entrega
comprobante al cliente.

Comprobante
n| deabonoo

Recibidor-Pagador
(Ventanilla)

FIN

cancelacion
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COD:B.1.1

Subproceso: Recuperacion de Cartera

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

Pag: 6 de 6

Uiere conoc
valor del abono o

cancelacion de la
deuda?

S
h 4

Emitir liquidacién previa
a especifica fecha de
pagoy entrega al cliente |

Recibid or-Pagador
(Ventanilla)

v

Receptar cheque segun
procedimiento
establecido y depositar
en la cuenta “cheques gt

Liguidacion
Previa

NO

por confirmar”

Recibidor-Pagador
(Ventanilla)

Cheque salidé
devuelto?

NO
A 4

Aplicaren batch al valor
del abono o cancelacién

del crédito

Recibidor-Pagador
(Ventanilla)

FIN
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Tabla 7. Analisis del VValor Agregado para Recuperacién de Cartera

B.1.1 Recuperacion de Cartera

Actividades Que Actividades Que
Total Agregan Valor Al Agregan Valor A La
Actividades .
Cliente Empresa
Subproceso : - .
Cantidad % Cantidad % Cantidad | %
26 14 53,8% 12 46,2% 0 0%

Fuente: Levantamiento Procesos Microcrédito BNF
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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COD:B.1.2

Subproceso: Coactiva, embargo y rematado

Producto: Crédito coactivado y rematado

P4g: 1 de 6

Solicitud

Auto de
pago

Inicio

Solicitar a Custodia los
Pagaré y Garantias del
crédito que va a coactiva.

> Solicitud

Oficial de Recuperacién

¥/\

v

—»

Entregar documentos
solicitad os (Copia
certificada en 3 dias)

Pagaré

> certificado

y Garantias

Responsable de Custodia

¥/\

Generar Auto de Pago
(Incluye Liguidacion previa,
Pagaré, Garantias) Enviara

Juez.

Auto de

P pago

Secretario de Coactivas

¥/\

v

—>

Revisar Auto de Pago
(Incluir medidas
cautelares) Imprimir y
firmar

| »| pago

Auto de

firmado

Juez de Coactivas

¥/\

v

Realizar citaciony esperar

Secretario de Coactivas

v

Verificar si el cliente pagoy
sentar razén

Secretario de Coactivas

Dejar de impulsar el juicio
o archivarlo. Levantar
medidas caultelares (sise
las ejecutd)

Juez de Coactivas

Sentar razén de no pagoy
ejecutar medidas
cautelares

FIN

Secretario de Coactivas

A 4

Elaborar providencia
ordenando el embargo

Secretario de Coactivas

Providencia
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COD:B.1.2

Subproceso: Coactiva, embargo y rematado

Producto: Crédito coactivado y rematado

P4g: 2 de 6

Providencia >

Providencia Pagaré
certificado
Garantias
Liquidacion previa

Revisar providencia de
embargo, firmary devolver
documentos

Juez de Coactivas

Inscribir embargo de
bienes en el Registro de la

——p! Propiedad o Agencia de

Transito

Secretario de coactivas

v

Elaborar providencia
ordenando el avaltiio

Providencia Pagaré
certificado
Garantias

Liquidacion previa

».| Providencia
Ll

Secretario de coactivas

Providencia

v

Revisar providencia
Nombra y posesiona al

\ 4

Providencia

Perito designado

».| Providencia
Ll

Juez de coactivas

Realizaravaltoy presentar
informe

\ 4

W e

Informe

Perito de coactivas

v

Elaborar providencia para
aprobacion de avalio

».| Providencia
Lol

Secretario de coactivas

Elaborar providencia para
el remate (sefialar fechay
hora)

Secretario de coactivas

==
e
o]
=

Coactivado sugiere
nombre nuevo perito

Secretario de coactivas

Providencia
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COD:B.1.2

Subproceso: Coactiva, embargo y rematado

Producto: Crédito coactivado y rematado

P4g: 3de 6

Providencia

Providencia
legalizada

Legalizar providencia para
el remate

\ 4

Providencia

Juez de coactivas

v

Publicar extracto de
providencia y fijar carteles

legalizada

Extracto de

Secretario de coactivas

v

Receptar documentacion
de postores y enviar a juez
de coactivas

providencia

Documentacién

Secretario de coactivas

v

\ 4

Postores

Revisar y Calificara
posibles postores

Acta de
calificacién de

Juez de coactivas

Xisten postore
calificados

Si
A 4

Elaborar Acta de Remate y

enviar a Juez de coactivas

con las posturas u ofertas
propuestas

\ 4

postores

Llamar a segundo
sefialamiento después de
la fecha de remate

Juez de coactivas

Secretario de Coactivas

e presentaron

postores

S|

e presentaron

A
-Providencia
n| -DOcumentaciéon
Ll
Postores
NO
NO

posturas?

S
A 4

Dictar Auto de calificacion
de posturas. En 3 dias
despues del Remate.

Juez de Coactivas




72

COD:B.1.2

Subproceso: Coactiva, embargo y rematado

Producto: Crédito coactivado y rematado

Pag: 4 de 6

Auto de
idmisiony
.alificacién

y postura cumple los
requisitos

3l
4

Generar auto de admisién
y calificacidon

Juez de Coactivas

v

Notificara los postores el
Auto de Admision y

Notificar al postor.

Rechazar posturay postor.

Juez de Coactivas

Auto de
admisiény

calificaciéon

Secretario de Coactivas

v

Auto de
dmisiény
alificacion

Sentar razén de ejecutoria
de Auto de Admisidony
calificacién

Secretario de Coactivas

v

Elaborar Autode
Adjudicacion al mejor

calificacion

Auto de

postor

Secretario de Coactivas

v

Auto de
judicacién

Revisar Auto de
Adjudicacién

Adjudicacion

\_/—\

Auto de

Juez de Coactivas

v

uto de

1dicaciéon

/—\

Elaborar providencia
concediendo 10 dias para
consignar diferencia de

Adjudicacion

\_/—\

Providencua

oferta. Imprimir para firma
y notificar al postor.

Secretario de Coactivas
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COD:B.1.2

Subproceso: Coactiva, embargo y rematado

Producto: Crédito coactivado y rematado

P4g: 5de 6

Auto de
Adjudicacion
firmado

ancela valore

el Postor

SI

v

Firmar Auto de
Adjudicacion

Juez de Coactivas

!

Entregar copia de Auto de
Adjudicacion al
adjudicatario para que
protocolice e inscriba.

Secretario de Coactivas

v

Auto de
Adjudicacion

Receptar del cliente el
Auto de Adjudicacion
protocolizado e inscrito y
enviarlo para su
contabilizacién.

Produce quiebra de
remate

Secretario de Coactivas

Auto de
Adjudicacion
firmado

Opia de Auto
de Adjudicacion.
Tabla de
amortizacidn

Existe otro
postor

NO

Secretario de Coactivas

Entrega/Recepcion del
bien rematado con firmas
de Depositario y
Adiudi §
Secretario de Coactivas

Auto de
Adjudicacion

Notifica y adjudica a nuevo
postor

Secretario de Coactivas
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COD:B.1.2

Subproceso: Coactiva, embargo y rematado

Producto: Crédito coactivado y rematado

Pé4g: 6 de 6

Pfoducto da
Remate cubrid

S|

Emitir providencia para
entrega de remanente al
coactivado.

Ordenar el embargo de

otros bienes (Providencia
oy o del Juez)

Juez de Coactivas

Providencia

Juez de Coactivas

'

Balcdn de Servicios ejecuta
entrega

Entrega

Juez de Coactivas

'

Expediente del Archivar el expediente del

Secretario de Coactivas

FIN
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Tabla 8. Valor Agregado Coactivas, embargo y remate

B.1.2 Coactivas, embargo y remate

Actividades Que Actividades Que
Total Agregan Valor Al Agregan Valor A La
Actividades .
Cliente Empresa
Subproceso : - .
Cantidad % Cantidad % Cantidad | %
41 23 56% 18 44% 0 0%

Fuente: Levantamiento Procesos Microcrédito BNF
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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3.2.1 Cuadro Resumen Valor Agregado Proceso Actual

Tabla 9. Resumen de Resultados Valor Agregado

Valor Agregado
Valor Valor No existe
Subprocesos Agregado | Agregado Valor
Cliente Empresa Agregado
(VAC) % | (VAE) % (NVA)%
1. Evaluacion del Crédito 36% 56% 8%
2. Visado Inicial 37,5% 62,5% 0%
3. Documentos Habilitantes 2504 7504 0%
y Desembolso
4. Recuperacion de Cartera | 53.8% | 46.2% 0%
5. Coactivas, Embargo Y 56% 44% 0%
Remate

Fuente: Analisis Valor Agregado de Procesos Propuestos

Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

El anélisis de valor agregado refleja que los tres subprocesos de la concesion
de crédito tienen menos del 50% en valor agregado para el cliente, un alto
valor agregado para la empresa y un minimo porcentaje de actividades que
no agregan valor. Mientras que los subprocesos de administracion de cartera
expresan un porcentaje de valor agregado al cliente mayor al 50%. El proceso
se mejorara para como objetivo subir estos porcentajes para que se refleje la

mejora continua y el enfoque al cliente que debe estar presente durante todo

el proceso.




77

3.3 DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

Cddigo Subproceso: A.1.1
Nombre: Evaluacion de Crédito
Producto: Expediente De Crédito Evaluado Por El Oficial Comercial,

Aprobado o Rechazado Por EI Comité Crédito De La Sucursal

Tabla 10. Debilidades y Oportunidades de Mejora para Evaluacion de Crédito

Debilidades

Oportunidades de Mejora

1. Los clientes no tienen claro los
requisitos que deben presentar
junto con su solicitud de crédito.

2. Se
firmas.

reciben solicitudes sin

3. No se hace la visita al lugar de

la inversion, por lo que se
presentan informes que no reflejan
la realidad.

4. Se receptan actas de aprobacion
sin firmas.

5. Los Oficiales de Crédito pierden
tiempo en realizar la revision de
los expedientes de los clientes.

6. Los oficiales de crédito pierden
el tiempo ingresando comentarios
innecesarios lo que hace que se
pierda el enfoque.

1. Capacitar al Oficial de Credito para que
informe todos los requisitos para presentar
con la solicitud.

2. Revisar minuciosamente que todas las
firmas estén completas antes de receptar la
solicitud.

3.1 Verificar que el croquis del lugar de la
inversion se haya incluido en la solicitud
y que sea real.

3.2 Presentar el informe con fotografias
del lugar de estudio.

4. Concientizar al talento humano del area
de crédito a ser filtro de control, es decir
que el personal revise los documentos sin
excepcion.

5. Crear un puesto de asistentes para que
ellos sean los que ingresan la informacion
y los Oficiales Comerciales puedan hacer
la visita de verificacion al lugar de la
inversion pronto.

6. Los comentarios de aprobacion y de
cualquier otro tema referente al proceso
deberian ser ingresados una sola vez al
final.

Fuente: Entrevista con el Personal Encargado del Proceso
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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Cadigo del Subproceso: Alz2
Nombre:

Producto:

Visado Inicial Ruta 15
Expedientes Revisados

Tabla 11. Debilidades y Oportunidades de Mejora de Visado Inicial Ruta 15

Debilidades

Oportunidades de Mejora

1. Llegan expedientes de crédito
incompletos, es decir, con falta de

documentos sin la lista de
verificacion.
2. Llegan expedientes con

formularios sin firmas.

3. No se cumple con la llamada de
verificacion de datos del cliente, ni
el registro en el sistema.

4. No se imprimen las solicitudes
de crédito por lo que no se
adjuntan en los expedientes
fisicos.

5. Las actividades que las personas
encargadas del proceso realizan,
no estan separadas.

1. En cada etapa del proceso revisar
minuciosamente el expediente.

2. Cada persona que interviene en el
proceso debe revisar uno a uno
documento del expediente de crédito,
comprobando que este completo y
que tenga las firmas y documentos
adjuntos necesarios.

3. En el sistema de crédito verificar
que se hayan efectuado las llamadas
de verificacién de datos.

4. Revisar y validar el expediente
fisico para su paso a la siguiente
actividad.

5. Designar a cada persona la
actividad especifica que debe hacer
para que exista un control y un
responsable de cada actividad.

Fuente: Entrevista con el Personal Encargado del Proceso
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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Producto:
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Cadigo del Subproceso: A.l3

Documentos Habilitantes y Desembolso
Documentos Habilitantes y Desembolso

Ejecutado

Tabla 12. Debilidades y Oportunidades de Mejora de
Documentos Habilitantes y Desembolso

Debilidades

Oportunidades de Mejora

1. Expedientes llegan sin firmas.

2. Documentos habilitantes sin
firmas de legalizacion tanto del
personal de crédito como de los
clientes.

3. Datos en los expedientes de los
clientes no coinciden con la
documentacién original
proporcionada por ellos.

4. Acumulacién de expedientes sin

desembolso por falta de Ia
verificacion  de  documentos
originales.

1. Las personas que intervienen en
el proceso deben revisar el
expediente antes que pase a la
siguiente actividad.

2. Capacitar y concientizar al
personal en el correcto llenado de
formularios y la obtencion de
firmas.

3. Solicitar un acceso a
informacion de clientes al Registro
Civil para filtrar solicitudes falsas
0 erroneas.

4. Creacion de incentivos
econdémicos para impulsar al
encargado del proceso a cumplir
con las metas.

Fuente: Entrevista con el Personal Encargado del Proceso
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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Cddigo del Subproceso: B.1.1
Nombre:

Producto:

Recuperacion de Cartera
Abono o Cancelacion de Crédito

Tabla 13. Debilidades y Oportunidades de Mejora del Proceso de
Recuperacién de Cartera

Debilidades Oportunidades de Mejora
1. No se hace el correcto| 1. Disponer listado de clientes
seguimiento. pendientes de recuperacion, en
forma quincenal.
2 No se invierte el suficiente | 2+ T€Nerun control previo, antes de’
tiempo en la recuperacion de que se venzan los plazos asi

cartera antes de que este vencida.

3. Los clientes no contestan al
momento de contactarlos para
hacerles acuerdo de sus pagos.

4. Existe confusién de parte de los
clientes acerca de los pagos, aun
cuando ellos han llegado a los
acuerdos.

5. El sistema no dispone de alertas
para las personas que actGan en el
proceso por lo que existen
demoras.

incrementar
cartera.

la recuperacion de

3. Obtener informacién adicional
como mail, teléfonos de otras
referencias, tanto del deudor como
del garante.

4. Aplicar una explicacion extensa,
clara y que sea comprensible de
parte del Oficial Comercial al
cliente.

5. Implementacion de un sistema
que informe de los diferentes
problemas que se pueden presentar
como no localizar al cliente ni al
garante.

Fuente: Entrevista con el Personal Encargado del Proceso
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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Cadigo del Subproceso: B.1.2
Nombre:

Producto:

Coactivas, Embargo y Remate
Crédito Coactivado

Tabla 14. Debilidades y Oportunidades de Mejora Coactivas, Embargo y
Remate

Debilidades

Oportunidades de Mejora

1. Se deja pasar mucho tiempo
desde que los creditos han vencido
hasta que se inicia el proceso de
coactiva.

2. Documentos habilitantes llegan
incompletos por lo que no se puede
continuar con la coactiva.

3. El Juez de Coactiva no comunica
al Secretario de Coactiva con
rapidez cuando un documento ha
sido firmado y pasa tiempo hasta
que pueda realizar la siguiente
actividad.

4. Existe demora en la preparacion
de los documentos por errores en los
datos del bien que hacen posible el
remate y la adjudicacion.

5. El sistema de coactiva no esta
conectado con el de crédito por lo
que la informacion que le llega es
manual, con demora respectiva.

1. Implementar el acceso de la
informacion del sistema de crédito al
area de coactiva para monitoreo desde
el vencimiento del crédito y puedan
iniciar la coactiva sin perder tiempo.

2. Tener un respaldo digital de todos
los documentos que constituyen un
expediente de microcrédito. (En
especial el pagaré y contrato de
mutuo).

3. El Juez debe comunicar
oportunamente una vez que haya sido
firmado el documento para que se
ahorre tiempo y se siga con el tramite
pertinente.

4. Creacion de formatos, con
disponibilidad digital y acceso al
sistema de crédito, para evitar errores
y tener datos confiables.

5. Implementacion de un sistema que
integre las éareas de crédito y
recuperacion y cartera —coactiva-,
para concretar los tramites.

Fuente: Entrevista con el Personal Encargado del Proceso
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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3.4 DIAGNOSTICO DEL PROCESO ACTUAL

Los procesos que se han expuesto cumplen un rol importante en los objetivos del
Banco Nacional de Fomento, ya que el microcrédito es uno de los productos mas

importantes del banco y la administracion de cartera es esencial en las operaciones.

El proceso de concesion de microcrédito, por Ruta 15, es un proceso en el que
intervienen algunas actividades y puestos de trabajo, este tiene como producto final
el desembolso de dinero en la cuenta de ahorros o corriente del cliente. Este proceso
es rapido, que puede estar listo en un periodo maximo de 48 horas, siempre y cuando
el cliente haya entregado todos los requisitos exigidos por el Banco y el personal de
crédito haya cumplido con las actividades del proceso, ya que el monto que se otorga

es menor o igual a 3 000,00 USD.

En el desarrollo de las actividades de los subprocesos de concesion de microcrédito
por ruta 15, se encuentran actividades que no estan delegadas a un solo encargado,
por lo tanto existen dos personas que desempefian las mismas funciones, sin embargo
esto no es lo optimo para el proceso, lo que ocurre también en administracion de

cartera.
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Los procesos de concesion de crédito y administracion de cartera, necesitan que se
delimiten las funciones de los encargados de los mismos y asi constituyan un apoyo
para la alta gerencia, para que el proceso fluya de una manera correcta sin

interrupciones por confusiones, o pérdidas de documentos.

Los procesos estan enfocados a cumplir las expectativas del cliente, con actividades
que en su mayoria agregan valor al cliente y a la entidad financiera, por lo que se
puede decir que actividades que no agregan son muy pocas, estas deben desaparecer
para que el proceso funcione de mejor manera, siempre pensando en el cliente y el

producto de calidad que se debe entregar.

En la Evaluacion del Crédito existen actividades que generan retraso al momento en
el que un documento debe ser solicitado, impreso, receptado, revisado, firmado y
devuelto cada una de estas actividades realizadas por diferentes personas, es aqui
donde se pierde tiempo ya que muchas actividades las podria realizar una misma
persona ahorrando tiempo. Mediante las entrevistas con el personal del area de
crédito y cartera, se determind la necesidad de que durante el proceso exista una
constante verificacion de expedientes, revisando que estén completos, y con las
firmas respectivas. También se ve reflejada la importancia de un estudio previo a la
concesion del crédito porque eso hace posible el pago absoluto del dinero entregado

a traveés del crédito otorgado, de acuerdo a los limites acordados.



4. PROPUESTA DE MEJORA

En este capitulo se presentaran las mejoras al proceso de concesion de microcrédito y
recuperacion de cartera del Banco Nacional de Fomento, el cual fue explicado en el capitulo
anterior, dichas mejoras se basan en el analisis de valor agregado y la identificacion de

debilidades y oportunidades de mejora realizadas.

La necesidad de que los procesos aporten valor es la que nos lleva a buscar que los procesos
estén siempre mejorando, por eso este estudio es necesario para que este proceso sea llevado

a un mejor nivel de desemperio en el cual se beneficie a la entidad y sobre todo al cliente.

4.1 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE FLUJOGRAMAS PROPUESTOS

A continuacion se presentan los flujogramas mejorados de los procesos de

concesién de microcrédito y administracion de cartera.
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COD: Al1l Subproceso: Evaluacion de Crédito

Producto: Expediente de Crédito Evaluado, Aprobado o |
Pag: 1de4
Rechazado.

INICIO
-Aplicacién de

crédito Recibir y verificar aplicacion
-Requisitos | decrédito yrequisitos.

para aplicar al

crédito

Asistente de Crédito

-Aplicacién de
crédito

NO > -Requisitos

Notificar al cliente los

@quisitos esta documentos faltantes y

|-
complgtos y para aplicar al g devolver
correctos? . . —
crédito Asistente de Crédito
Sl
-Aplicacion de
crédito Obtener reporte de buré de Certificado de A 4
-Requisitos crédito del cliente, del buro de EIN
para aplicar al e garante y conyuges. crédito
crédito Asistente de Crédito A
-Aplicacién de Informar al cliente que tiene -Aplicacién de
<tanal dia & crédito créditos atrasados o no crédito
> - isi -Requisitos
sus pagos de NO Req urltos | » pagos y devolver > q ; |
créditos? para aplicar a documentos para aplicara
crédito Asistente de Crédito crédito
S|
-Aplicacién de Informar al cliente de la -Aplicacion de
’ crédito novedad y que tiene que crédito
Estd en listas S > -Requisitos p| arreglarsu situacion enel > -Requisitos
observadas? para aplicar al CONSEP. para aplicar al
crédito - — crédito
Asistente de Crédito

NO

FIN
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COD: Al1l

Subproceso: Evaluacién de Crédito

Producto: Expediente de Crédito Evaluado, Aprobado o

Rechazado.

Pag:2de4

Ingresar datos personales en el sistema
COBIS médulo clientes e imprimir
formulario de inicio de relacién comercial

Formulario de
Inicio de relacién
comercial

Asistente de Crédito

:

Ingresar datos de operacion solicitada en “Expediente
COBIS tramites, y mandar expediente y mail
de confirmacion al oficial comercial

al decliente
-Mail

Asistente de Crédito

Generar cronograma de visita en modulo

gestion e imprimir agenda para visita de -Agenda de

camnn ' visitas

Oficial Comercial

v

-Agenda de
visitas

Revisar, autorizar y firmar agenda -Agenda de visitas
autorizada

Gerente Comercial de Oficina

I

Autorizacién temporal
de movilizacién de

Solicitar transporte al jefe operativo o su
delegado

vehiculo

Oficial Comercial

l -Aplicacion de crédito
-Requisitos para aplicar
Inspeccionar el lugar de inversiény levantar al crédito
informacion para los formularios de .| Co ntrol de visita previa
evaluacion Ll -Formulario de

evaluacion de

Oficial Comercial

microempr

Realizarel reporte de visita e ingresar y
actualizarinformacion restante en el
maodulo tramites y condiciones del crédito

en el sistema COBIS. ld
Ejecutar scoring e imprimir calificacion

-Reporte de visita.
-Inscripcién de
microcrédito
-Calificacién i

Oficial Comercial
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COD: Al1l

Subproceso: Evaluacion de Crédito

Producto: Expediente de Crédito Evaluado, Aprobado o

Rechazado.

Pag:3de4

-Lista de
verificacién

-Expediente
de crédito

-Expediente
de crédito

Resultado
favorable del
scoring?

Sl (verde y amarillo)

Registrar comentarios de
negacién de concesiénde

NO (rojo}—ypp| crédito, informar al cliente y
devolver documentacién

Oficial Comercial

Actualizar balances en el
médulo clientes.Revisar
expediente con lista de

verificacion y enviar
expediente a Gerente de
oficina.

-Formulario de
evaluacion de
microempresa
-Balances del
P> cliente (garante
siaplica)
-Expediente de

Oficial Comercial

Realizar validacion comercial
y Comité de Crédito

Gerente Comercial de
Oficina y el Oficial Comercial
de Microcrédito.

xpediente
correcto y
ompleto?

Sl

v

FIN

NO—P>

Registrar en COBIS las
observaciones y devolver
expediente a Oficial
Comercial

Gerente Comercial de
Oficina

Registrar comentarios de
aprobacién o desaprobacion
en sistema COBIS

-Expediente
de crédito

Gerente Comercial de
Oficina

-Aplicacidn de
crédito
-Requisitos
para aplicar al
crédito
-Acta entrega
recepcion
documentos

-Expediente
de crédito
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COD: Al1l

Subproceso: Evaluacion de Crédito

Producto: Expediente de Crédito Evaluado, Aprobado o

Rechazado.

Pag: 4de4

Imprimir y firmar acta de

resolucién y acta de comité
de crédito sucursal

Gerente Comercial de
Oficina y el Oficial Comercial

-Acta resolucién
-Acta de Comité
Crédito Sucursal

de Microcrédito.

Aprueba comité?

l

-Acta resolucion
-Acta de Comité >
Crédito Sucursal

Adjuntar actas en el
expediente y enviara Visado

Inicial

-Acta resolucion
-Acta de Comité
Crédito Sucursal

Oficial Comercial

-Expediente de
crédito —p

Informar al cliente que no
puede acceder al crédito con
las debidas justificaciones.

Oficial Comercial

FIN

VISADO INICIAL
Ruta 15

FIN

-Expediente
de crédito

Tabla 15. Andlisis del Valor Agregado para Evaluacion de Crédito (Propuesto)

A.1.1 Evaluacion de Crédito

Total Actividades Que | Actividades Que
ota
o Agregan Valor | Agregan Valor
Actividades :
Al Cliente A La Empresa
Subproceso i i :
Cantidad | % | Cantidad | % | Cantidad | %
20 13 65% 7 35% 0 0

Fuente: Levantamiento Procesos Microcrédito BNF
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)
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En la etapa de evaluacion del crédito, las actividades desde la recepcion de la
solicitud hasta el ingreso de operacion en el sistema COBIS modulo clientes,
seran efectuadas por un asistente de crédito; a diferencia de como se realiza
actualmente. De esta manera, los asistentes de crédito evaluaran las solicitudes
e ingresaran los datos, esto permitira que los Oficiales Comerciales dispongan
de mas tiempo para realizar la actividad de verificacion. Esto significa que las
carpetas que llegan a los oficiales llegarian revisadas y aprobadas de esta
manera el Oficial Comercial destinara su tiempo a realizar las constataciones y

atender a los clientes de una mejor manera.

Se cambia la actividad de revision en el CONSEP, la cual pasa a realizarse antes
de actualizar e ingresar la informacion en el Sistema COBIS. En la actividad en
la que el Gerente Comercial aprueba la agenda, esta debe ser modificada para
que el sistema genere el cronograma segun la disponibilidad del oficial y asi el
Gerente Comercial solo aprobaria con su firma el cronograma, esto es con el fin

de no negar las visitas y aprovechar el tiempo.

A lo largo del proceso de Evaluacion del Crédito, actividades que iban siendo
realizadas por una misma persona se unifican en una para hacerlas
simultaneamente. Asi como también se suprime la actividad de registrar
comentarios ya que al final se puede hacer un solo registro de comentarios para

que no sea repetitivo.
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COD: Al12

Subproceso: Visado Inicial

Producto: Expedientes Revisados

Pag: 1 de 2

EVALUACION
Expediente DE Expediente
de crédito SOLICITUD DE de crédito
CREDITO

-Formato de
Verificacion
Telefonica.

( INICIO ’

4
Registrar recepcion del
expediente y revisarla

documentacion de acuerdo
alista de verificacion.

Revisar cumplimiento de

-Expediente de
crédito.

Expediente

N operaciones, Rutear a la

-Formato de
recepcion de
expedientes fisicos
-Guia de documentos

arevisar en

xpediente
completo y
correcto?,

SI

v

politicas recepciony control
Asistente Operativo
h 4 -Expediente de
Realizar credito
| verificacién telefénica. p| nformede
validacién en
Jefe Operativo COBIS tramites

Registrar en el COBIS
en etapa Visado Inicial
observacion y devolver

expediente al oficial

comercial

Expediente
de crédito

Expediente
de crédito

Jefe Operativo

Registrar e imprimir comentario
en COBIS en etapa visado inicial,
checklist de liquidacion de

de crédito

-Acta de
comentario
-Membrete de
identificacion

DOCUMENTOS

siguiente etapa e imprimir
membrete.

Jefe Operativo

-Expediente.
-Check List de
liquidacion de
Operaciof

HABILITANTES Y
DESEMBOLSO

v

EVALUACION
DE
SOLICITUD DE
CREDITO

FIN
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COD: Al12

Subproceso: Visado Inicial

Producto: Expedientes Revisados

Pag: 2de 2

Notificar desembolso y
enviar documentos
habilitantes.

Jefe Operativo

!

Pagaré ala orden Contratode
Mutuo o Préstamo. -Tabla de
Amortizacidn -Liquidacién de
Desembolso -Formulario de
Declaracién de origen Licito de
Recursos -Expediente validado y
registrado en sistema COBIS.

—>

Adjuntar
documentos habilitantes
a expediente. Imprimir
formulariode
ingresoy egreso de
Documentos. Enviara
Custodia el Expediente.

\/\

Asistente Operativo

FIN

Pagaré ala orden Contratode
Mutuo o Préstamo. -Tabla de
Amortizacion -Liquidacion de
Desembolso -Formulario de
Declaracion de origen Licito de
Recursos -Expediente validado y
registrado en sistema COBIS.

-Formulario de
ingresoy egreso de
documentos
-Expediente
validado y
registrado en
sistema COBIS.

O

Tabla 16. Andlisis del VValor Agregado para Visado Inicial (Propuesto)

A.1.2 Visado Inicial Ruta 15
Actividades Que Actividades Que
Total Agregan Valor Al | Agregan Valor A
Actividades Cliente La Empresa
Subproceso
Cantidad % Cantidad % | Cantidad | %
6 3 50% 3 50% 0 0

Fuente: Flujogramas Proceso Microcrédito BNF
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)

En esta etapa de Visado inicial intervienen el Jefe Operativo y el Asistente

Operativo. Este subproceso se ha simplificado por medio de unir diferentes
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actividades que se las puede hacer simultdneamente sin perder tiempo lo cual

es beneficioso para los clientes.

Se definen actividades para cada uno de los servidores, es decir, existe una
organizacion y un orden al contrario de cdmo se manejan actualmente. De esta
manera el Asistente Operativo es un apoyo en la recepcion de expedientes y
comprobacion de politicas, mientras que el Jefe Operativo desempefia
actividades como verificacion telefonica e ingreso de informacion en el sistema

COBIS Visado Inicial.

Al final se establece un orden para que el Jefe Operativo realice la notificacién
de desembolso y el paso de los documentos habilitantes al Asistente Operativo
quien mandaréa estos al encargado de custodia haciendo uso del formulario de

ingreso y egreso de documentos.
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Subproceso:  Documentos  Habilitantes y
COD: A13
Desembolso

Pag: 1 de 2

Producto: Documentos Habilitantes y Desembolso

INICIO

-Actade -Actade

comentario comentario

del Oficial. del Oficial. Revisa COBIS y envia mail con
-Membrete de ) . -Membrete de listado de tramites pendientes “Mail tramites
|dent|f|calm|on > Visado Inicial > |dent|f|c§qon L _p| para desembolso a Oficinas pendientes
de expediente. Ruta 15 de expediente. Comerciales
-Check List de -Check List de
liquidacion de liquidacion de Oficial Operativo

Operaciones Operaciones

Contactarse con el cliente BNF

-M§i| para informar el crédito
tmmltES » aprobado y solicitar los
pendientes documentos originales
Asistente Operativo
A 4
—;édula d}e Realizar la verificacién en el
ciudadania o | sistema con los documentos
-Papeletade Lt originales
Votacién
Oficial Operativo
. Informar observaciones
Exustgn S al cliente
observaciones?
Jefe Operativo
NO
-Pagaré -Pagaré
-Tabla de amortizacién Imprimir documentos, receptar -Tabla de amortizacién
-Contrato de Mutuo firmas y verificar las mismas con -Contrato de Mutuo
_ A_Cue"_d”i’ documentos originales. < . Af:uer_dlo
-Liquidacion de -Liquidacién de
desembolso desembolso
Jefe Operativo
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Subproceso:  Documentos
COD: A13
Desembolso

Habilitantes

y

Producto: Documentos Habilitantes y Desembolso | Pag: 2 de 2

()
()

Sl

v

Imprimir Acta Comentario,
Sumillar y sellar documentos
habilitantesy Rutear tramite a
Custodia

-Acta de
comentario
del Oficial

\ 4

Asistente Operativo

v

Ingresar en mddulo carteray
realizar la acreditacion a la
cuenta del cliente. Insertar

comentarios.

-Crédito
concedido

Jefe Operativo

Firmar documentos
-Documentos habili -Documentos
Habilitantes ] abilitantes | Habilitantes

Gerente Comercial

Enviar documentos

-Documentos habilitantes al responsable de -Documentos Visado Inicial
Habilitantes Visado Inicial Ruta 15 | Habilitantes Ruta 15

Asistente Operativo

il

FIN
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Tabla 17. Andlisis del VValor Agregado para Documentos
Habilitantes y Desembolso (Propuesto)

A.1.3 Documentos Habilitantes y Desembolso

Actividades Que Actividades Que
Total Agregan Valor Al Agregan Valor A
Actividades Cliente La Empresa
Sub . . .
HBPrOCEso Cantidad % Cantidad % Cantidad | %
9 6 66.7% 3 33.3% 0 0

En esta etapa de Documentos Habilitantes se ha simplificado el proceso por
medio de la delegacion responsable de actividades, es decir se determinan
actividades concretas para el Oficial Operativo y el Asistente Operativo, lo que
ahorra tiempo y hace que el proceso fluya de una manera mas rapida
permitiendo asi atender otros pedidos de desembolso. Existen actividades que
van de un puesto de trabajo a otro y regresan simplemente por una firma, en

este caso se decidio que la misma persona que firma mande el expediente sin

Fuente: Flujogramas Proceso Microcrédito BNF
Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)

necesidad de regresarlo al asistente.
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COD:B.1.1

Subproceso: Recuperacion de Cartera

Producto: Abono o Cancelacién de Crédito

Pag: 1de 6

INICIO

Acordar con el cliente el medioy modo
de pago de |as obligaciones contraidas |

Devolver archivo por misma via, Archivo con
describiendo inconvenientes para detalle del

Oficial de Desarrollo

iante converd
Institucional de
pago?

Pago cuota a la fecha
de vencimiento?

NO NO

diante converiQ
de débito
auto maticg

Pago anticipado d&
cuota?

NO Sl NO

Mediante débito
manual?

Pago de cuota
vencida?

2
o
7

NO

ediante pago en

anticipada del :
B efectivo?

Rréstamoz

NO NO

Cancelacién del
préstamo vencidg

ediante pago co
cheque?

NO
h 4

Arreglo de Obligaciones

[ ¢—NO

Responsable de Cartera

Archivo con
detalle del

créditos.

De la cuenta de la

NO

Archivo de

débito y 1» SWIFT, verificar origen.

eupresa y/o instituciop?

\ 4

correccién y nueva presentacion débito y
créditos.

Asistente de Cartera Sucursal

7y
NO

Recibir archivo via S.P. o

Archivo
Vilido?

Asistente de Cartera

Sucursal
S|
S Archivo con Ejecutar en el sistema
detalle del o las instrucciones Archivo de
débito X
- Y Asistente de Cartera Resultados
créditos. S |
FIN ucursa
A
Dar seguimiento al cumplimiento de Enviar por la misma via el
los términos y condiciones acordadas archivo de resultados con
en el convenio para la recuperacion valores transferido Archivo de
total o parcial de la obligacion. satisfactoriamente, Resultados
Asistente de Crédito inconsistencias y/o rechazos
4 Asistente de Cartera Sucursal
NO
y

Transmitir resultados al Oficial
de Desarrollo para control y
gestion de recuperacion.

Incidentes que
Qmunicar al cliente?

Archivo de
Resultados

\ 4

Responsable de Cartera
S| Sucursal

A

Coordinar acciones de arreglo
con la empresa, encomendadas

Resultados

» a la recuperacion de los
créditos por convenios.

Oficial de Desarrollo
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COD:B.1.1 Subproceso: Recuperacion de Cartera

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito P4g: 2de 6

-Archivo con detalle
de debitoy crédito
-Solicitud de abono y/
o cancelacidn

Receptar seglin convenio.
Solicitud y/o medio magnético
coninstrucciones del cliente,
verificar origen, seguridades, P
rubrica, condicién de pagoy [¥ St
fondos necesarios para los
abonos y cancelaciones

Asistente de Cartera Sucursal

Devolversolicitud y

medio magnético al

cliente describiendo
inconvenientes

-Solicitud
-Medio
magnético

dficitud y/o methq
magn ético cumplen

NO—P>]

Asistente de Cartera
Sucursal

v No

Ingresar en el sistema las
instrucciones contenidas

detalle de L p| enel mediomagnético.
debito ycrédi

-Archivo con

Asistente de Cartera
Sucursal

v

Debitar en proceso Batch
delacuentadela
empresa para aplicar la
obligacion de cada uno |

de sus empleados

Responsable de Cartera
Sucursal

-Archivo de
Resultados
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COD:B.1.1

Subproceso: Recuperacion de Cartera

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

P4g: 3de 6

g

Ejecutar en batch el

criterio de la cuenta

especificada para el
débito.

-Archivo de
Resultados

Asistente de Tecnologia

do necesart
en la cuenta del
deudor?

FIN

NO
h 4

Transferir resultado al
Oficial de Desarrollo para
controly arreglo

-Archivo de
Resultados

Responsable de Cartera
Sucursal

v

-Archivo de
Resultados |

Informar al cliente
resultados y coordinar
acciones encaminadas a
la recuperacion de los
créditos

Oficial de Desarrollo

olicita el débito
de otra cuenta}

S|
A 4

Receptar solicitud de
abonoy/o cancelacién
describiendo cuenta de
débito. Verificar origen,

rubrica, condicién de

Solicitud de
abono/

pagoy trasladara cancelacion
tecnologia para ingreso al

sistema

Asistente de Crédito
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COD:B.1.1 Subproceso: Recuperacion de Cartera

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito Pag: 4 de 6

conocer el valor del
abono o cancelacié

Sl

Emitir liquidacién previa
a la fecha especificay
entregaral cliente NO

Asistente de Crédito

;

Receptar orden de abono
-Copia de cédula o cancelacion. Verificar

-Solicitud de abono origeny fondos
y/o cancelacion | > suficientes

Responsable de Cartera
Sucursal

Debitar el valor de la
cuenta, abonar o
S—p cancelarla deuda.

xisten fondo:
suficientes enla
cuenta?

Responsable de Cartera
Sucursal

NO

v

Comunicar al cliente la
novedad para que
solucione el

S| inconveniente

Asistente de Cartera
Sucursal

Presenta nueva
solicitud?

NO
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COD:B.1.1

Subproceso: Recuperacion de Cartera

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

P4g: 5de 6

gfliere conocexel
valor delabono o
cancelacion de la
deuda?

Sl

v

Emitir liqguidacién previa
a especifica fecha de
pagoy entrega al cliente

Liquidacion
Previa

Recibid or-Pagador
(Ventanilla)

h 4

Recepta el dinero segln
procedimiento
establecido para abono o
cancelacion del crédito,

comprobante al cliente.

recepta firmay entrega |

Comprobante
de abono o
cancelacion

Recibid or-Pagador
(Ventanilla)

FIN
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COD:B.1.1

Subproceso: Recuperacion de Cartera

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito Pé4g: 6 de 6

valor delabono o
cancelacion de la

N

v

Emitir liquidacion previa
a especifica fecha de
pagoy entrega al cliente |

Liquidacion

Previa NO

Recibid or-Pagad or
(Ventanilla)

v

Receptar cheque segun
procedimiento
establecido y depositar
enlacuenta “cheques |«

por confirmar”

Recibid or-Pagad or
(Ventanilla)

Cheque salié
devuelto?

NO

v

Aplicaren batch al valor
del abono o cancelacién
del crédito

Recibid or-Pagad or
(Ventanilla)

FIN
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Tabla 18. Andlisis del VValor Agregado para Recuperacion de Cartera (Propuesto)

B.1.1 Recuperacion de Cartera

Actividades Que Actividades Que
Total Agregan Valor Al Agregan Valor A La
Actividades .
Cliente Empresa
Subproceso : - .
Cantidad % Cantidad % Cantidad | %
26 14 53,8% 12 46,2% 0 0%

El proceso de recuperacion de cartera presenta un porcentaje alto de valor agregado
hacia el cliente, y hacia la empresa. En este se observo que las actividades no estan
bien definidas de acuerdo al puesto de trabajo, es por eso que existen confusiones y
tiempo perdido, por lo tanto se han delegado en el flujograma los encargados exactos
de las actividades para que asi se puedan complementar siendo apoyo para todos los
que lo conforman. Este ha sido el Unico cambio realizado al flujograma ya que se
considera que las actividades realizadas en el proceso llevan a conseguir el producto

final de una manera organizada y siguiendo los lineamientos del Banco.

Si bien es cierto que el proceso tiene las actividades correctas que agregan valor al

cliente y a la empresa, la implementacion de un sistema que integre las areas de

Fuente: Levantamiento de Procesos Microcrédito BNF

Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)

Desembolso y Recuperacion de Cartera, se hace necesaria.
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COD:B.1.2

Subproceso: Coactivas, embargos y remates

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

P4g: 1 de 6

Solicitud

Auto de
pago

Inicio

Solicitar a Custodia los
Pagaré y Garantias del
crédito que va a coactiva.

Oficial de Recuperacion

v

——»

Enviar documentos de los
créditos que van a coactiva

Responsable de Custodia

Generar Auto de Pago
(Incluye Liquidacion previa,

-Pagaré
certificado
- Garantias

-Pagaré
certificado
- Garantias

Auto de

Pagaré, Garantias) Enviara
Juez.

Secretario de Coactivas

v

Revisar Auto de Pago
(Incluir medidas
cautelares) Imprimir y

.
> pago

Y

firmar. Realizar citaciény
esperar

Juez de Coactivas

v

Verificar si el cliente pagdy
sentar razon

Secretario de Coactivas

NO

v

Sentar razén de no pagoy
ejecutar medidas
cautelares

Secretario de Coactivas

v

Elaborar providencia
ordenando el embargo

Secretario de Coactivas

Citacién

Dejar de impulsar el juicio
o archivarlo. Levantar
s——pp| medidas caultelares (sise
las ejecutd)
Juez de Coactivas

FIN

Providencia
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COD:B.1.2

Subproceso: Coactivas, embargos y remates

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito Pag: 2de 6

Providencia

-Providencia
- Pagaré certificado
-Garantias
-Liquidacion previa

Providencia

Revisar providencia de -Providencia

N embargo, firmary devolver - Pagaré certlificado
> documentos -Garantias
-Liquidacién previa
Juez de Coactivas
Inscribir embargo de
. | bienesenel Registro o Inscripcion
> Agencia de Transito embargo

Secretario de coactivas

v

Elaborar providencia
ordenandoel avalio | Providencia

Secretario de coactivas

v

Revisar providencia
Nombra y posesiona al

Providencia

Providencia - informe

> Perito designado

Juez de coactivas

v

Realizaravalloy presentar

Perito de coactivas

Elaborar providencia para
aprobacién de avalio | Providencia

040

Secretario de coactivas

Coactivado sugiere
nombre nuevo perito

Secretario de coactivas

Elaborar providencia para
el remate (sefalar fechay

Providencia
hora)

i

Secretario de coactivas
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COD:B.1.2

Subproceso: Coactivas, embargos y remates

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

Pag: 3de 6

Providencia

Providencia

legalizada

Legalizar providencia para
el remate

\ 4

Juez de coactivas

v

Publicar extracto de
providencia y fijar carteles

Secretario de coactivas

v

Receptar documentacion

Providencia
legalizada

Extracto de
providencia

de postores y enviar a juez g Documentacion
de coactivas » Postores
Secretario de coactivas
Revisar y Calificara .A.cta.c!e
posibles postores > calificacion de
postores
Juez de coactivas

Xisten postore
calificados

Si

Elaborar Acta de Remate y

enviar a Juez de coactivas

con las posturas u ofertas
propuestas

Secretario de Coactivas

Se presentaron

Llamar a segundo
sefalamiento después de

postores

St

Se presentaron

NO—P> la fecha de remate
Juez de coactivas
A
-Providencia
n| -DOocumentacion
Ll
Postores
NO
NO

posturas?

S
v

Dictar Auto de calificacion
de posturas. En 3 dias
despues del Remate.

Juez de Coactivas
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COD:B.1.2

Subproceso: Coactivas, embargos y remates

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

Pag: 4de 6

requisitos

Sl

4

Generar auto de admisién
y calificacién y notificar a
los postores.

Juez de Coactivas

!

Sentar razén de ejecutoria
de Auto de Admisiony
calificacion

Secretario de Coactivas

!

Elaborar yrevisar Auto de
Adjudicacién

Juez de Coactivas

Elaborar providencia
concediendo 10 dias para
consignar diferencia de
oferta. Imprimir para firma |
y notificar al postor.

Secretario de Coactivas

Rechazar posturay postor.

NO-P»| Notificaral postor.

Juez de Coactivas

Auto de
Admisidn

Auto de
Adjudicacion
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Subproceso: Coactivas, embargos y remates

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

Pag:5de 6

ancela valore!

Produce quiebra de

el Postor

N

v

Firmar Auto de
Adjudicacién y entregar
copia al adjudicatario para
que protocolice e inscriba.

Juez de Coactivas

v

Auto de
Adjudicacién

Receptar del cliente el
Auto de Adjudicacion
protocolizado e inscrito y
enviarlo para su
contabilizacién.

Secretario de Coactivas

v

Entrega/Recepcion del

bien rematado con firmas

de Depositario y
Adjudicatario

Secretario de Coactivas

NO P remate

Secretario de Coactivas

Existe otro
postor

de Adjudicacion.
Tabla de
amortizacid

NO

Auto de
Adjudicacién




108

COD:B.1.2

Subproceso: Coactivas, embargos y remates

Producto: Abono o Cancelacion de Crédito

Pag:

6 de 6

Y

Pfoducto da
Remate cubrid
a deuda y existe

Sl

v

Emitir providencia para
entrega de remanente al

Ordenar el embargo de
otros bienes (Providencia
del Juez)

Juez de Coactivas

-Providencia

coactivado.

Juez de Coactivas

v

Balcon de Servicios ejecuta
entrega

-Remanente

Juez de Coactivas

A 4

Expediente del
juicio

Archivar el expediente del
juicio

Secretario de Coactivas

FIN

-Expediente
Archivado

o
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Tabla 19. Andlisis Valor Agregado Coactiva, Embargo y Remate (Propuesto)

B.1.2 Coactiva, embargo, remate

Total Actividades Que Actividades Que
ota
o Agregan Valor Al Agregan Valor A La
Actividades :
Cliente Empresa
Subproceso : i :
Cantidad % Cantidad % Cantidad | %
36 23 64% 13 36% 0 0%

En el proceso de coactiva, embargo y remate el cliente es el mismo Banco ya que el
producto final sera el crédito cancelado lo que significa un ingreso para el mismo.

Los cambios realizados al proceso han ido enfocados en reducir el paso de

Fuente: Levantamiento de Procesos Microcrédito BNF

Elaborado por: Lisseth Coronado Teran (2014)

documentos de una persona a otra para que luego regrese a la primera persona.

Se han suprimido las actividades que pasaban del secretario de coactivas al juez y
luego regresaban al secretario como la de firmar los documentos y realizar la
citacién; y se las ha asignado al juez de coactivas para que la actividad se realice

rapido sin tiempos perdidos. Es de esta manera como el Valor Agregado al Cliente

ha aumentado.
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4.1.1 Resumen De Resultados Procesos Propuestos

Tabla 20. Tabla Resumen de Resultados Valor Agregado

Valor Agregado
Subprocesos VAC% | VAE% | NVA%
Evaluacién del Crédito 65% 35% 0%
Visado Inicial 50% 50% 0%
Documentos Habilitantes 66.7% | 33.3% 0%
y Desembolso
Recuperacion de Cartera | 53.8% | 46.2% 0%
Coactivas, Embargo Y 64% 36% 0%
Remate

Fuente: Analisis Valor Agregado de Procesos Propuestos
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

El andlisis de valor agregado refleja que los tres subprocesos de la concesion
de crédito tienen ahora méas del 50% en valor agregado para el cliente, un
valor agregado para la empresa apropiado y ninguna actividad que no agregue
valor. Mientras que los subprocesos de administracion de cartera expresan un
porcentaje de valor agregado al cliente mayor al 50%. El proceso esta abierto
al mejoramiento continuo ya que este fortalecera el proceso adaptandose a

los cambios que se den con el tiempo.
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4.2 COMPARACION RESULTADOS

Al mejorar un proceso se busca que las actividades que no generan valor sean
suprimidas haciendo asi que aumenten las actividades que agregan valor al cliente y
que las que agregan valor a la empresa se mantengan o disminuyan segin sea

conveniente.

Las siguientes ilustraciones muestran el cambio que se generd en el valor agregado
de cada actividad al mejorar los procesos. Las ilustraciones se encuentran en orden,

desde la Evaluacion de Crédito hasta la Recuperacion de Cartera.

llustracion 8. Comparacion Valor Agregado para Evaluacién de Crédito

70% 65%

60% 26%

50%

40% 36% 35%

30%

20%

0,

10% 8% 0%

(]
0% I
Original Propuesto

VAC ' VAE ENAV

Fuente: Flujogramas Evaluacion de Crédito
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

Para la Evaluacion de Crédito, el VAC aumento al 65%, el VAE bajo a un 35% y

las actividades que no agregan valor fueron suprimidas quedando en un 0%.
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lustracion 9. Comparacion Valor Agregado para Visado Inicial
70,00% 62,50%
60,00%
50,00%
40,00%

50% 50%
37,50%
30,00%
20,00%

10,00%
0,00%

0% 0%
Original Propuesto

VAC = VAE mNAV

Fuente: Flujogramas Valor Agregado para Visado Inicial
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

Para la Visado Inicial, el VAC aumento al 50%, el VAE bajo a un 50% Yy las

actividades que no agregan valor eran 0% originalmente.

llustracion 10. Comparacion Valor Agregado para
Documentos Habilitantes y Desembolso

80% 75%
70% 66,70%
0

60%
50%
40% 33,30%
30% 25%
20%
10% 0% 0%

0%

Original Propuesto

AVC © AVE mNAV

Fuente: Flujogramas Valor Agregado para
Documentos Habilitantes y Desembolso
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

Para Documentos Habilitantes, el VAC aumento a mas del doble a 66,70%, el VAE

bajo a un 33,30% Y las actividades que no agregan valor eran 0% originalmente.
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llustracion 11. Comparacion Valor Agregado para
Recuperacién de Cartera.

80,00%

60,00% 53,80% 53,80%
46,20% 46,20%

40,00%
20,00%
0% 0%
0,00%
Original Propuesto

AVC © AVE mNAV

Fuente: Flujogramas Valor Agregado para
Recuperacién de Cartera.
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

Para Recuperacion de Cartera, las actividades que generan valor agregado al cliente
y a la empresa quedaron en el mismo porcentaje ya que solo se definieron los

encargados de las actividades mas no se modificaron las mismas.

lustracion 12. Comparacion VA Coactiva, Embargo y Remate

70% 64%
60% 56%
50% 44%
0,

40% 36%
30%
20%
10% 0% 0%

0%

Original Propuesto

AVC ' AVE ENAV

Fuente: Flujogramas VA Coactiva, Embargo y Remate
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014

Para Coactiva, Embargo y Remate, el VAC aumento a 64%, el VAE bajo a un

36% y las actividades que no agregan valor eran 0% originalmente.
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4.3 PLANES DE ACCION DE MEJORA

Los Planes de Accion de Mejora son herramientas que permiten la planeacion y
organizacion de proyectos o actividades que se recomiendan realizar en un futuro
para mejorar el desarrollo del proceso o para mitigar las debilidades que se
encontraron durante el levantamiento de los procesos con los responsables de los

MmMismos.

Los planes de accion de mejora contienen: el proceso, las acciones de mejora, la
debilidad a mitigar, el responsable y el plazo que tienen estas actividades para ser

acogidas por la empresa.

A continuacidn se presentan los planes de accidén de mejoras por cada subproceso,
tablas 21-25. Se han elaborado los planes de mejora en base al estudio realizado y a

las debilidades expuestas por las personas pertenecientes al proceso.
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Tabla 21. Plan de Mejora Evaluacion de Crédito

Proceso

Acciones de Mejora

Debilidades a Mitigar

Responsable

Concesion de
Crédito

1. Llevar a cabo una camparia de difusion
del producto detallando los requisitos
para acceder a él.

2. Capacitar al personal para que cada uno
constituya un filtro para la verificacion de
firmas.

3. Elaboracion de un nuevo formato de
informe para adjuntar fotos que avalen la
visita.

4. Creacion del puesto de trabajo de
“Asistente de Crédito” para que maneje
actividades que no pueden ser cubiertas
por los oficiales.

5. Suprimir los espacios comentarios de
los modulos del sistema en los cuales no
Son necesarios.

1. No existe una clara y correcta explicacion de
lo que los clientes deben presentar junto con su
solicitud de crédito.

2. Se reciben solicitudes sin firmas.
3. Se receptan actas de aprobacidn sin firmas.

4. No se hace la verificacion respectiva, por lo
que se presentan informes que no reflejan la
realidad.

5. Oficiales pierden tiempo en realizar las
inspecciones y evaluacion y revision de
expedientes.

6. Los oficiales de crédito pierden el tiempo
ingresando comentarios innecesarios lo que hace
que se pierda el enfoque y que los comentarios
sean repetitivos.

Gerencia de
Investigacion y
Desarrollo

Gerencia de Fomento
y Desarrollo/ Gerencia
de Talento Humano

Gerencia de Fomento
y Desarrollo

Gerencia de Fomento
y Desarrollo/ Gerencia
de Talento Humano

Gerencia de Fomento
y Desarrollo/Gerencia
de Tecnologias y
Sistemas de
Informacion

Fuente: Flujogramas Evaluacion de Crédito
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014
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Tabla 22. Plan de Mejora Visado Inicial

Proceso

Acciones de Mejora

Debilidades a Mitigar

Responsable

Concesion de
Crédito

1. Comunicacion 'y socializacion
constante a los encargados del proceso
para recordarles revisar que el contenido
continuamente.

2. Creacion de formularios y documentos
electrénicos que no permitan avanzar en
el proceso hasta completarlo.

3. Implementacion de un cronograma
electronico que organice los horarios de
Ilamadas para que sean efectuadas.

4. Capacitar al personal en el correcto uso
del manual de procesos para que se
informen de sus determinadas funciones.

1. Llegan expedientes de crédito incompletos, es
decir, con documentos faltantes.

2. Llegan expedientes con formularios sin
firmas.

3. No se llenan los documentos fisicos en

totalidad.

4. Incumplimiento de la llamada de verificacion
de datos.

5. Las actividades que las personas encargadas
del proceso realizan, no estan bien definidas.

Gerencia de Fomento
y Desarrollo

Gerencia de
Tecnologias y
Sistemas de
Informacion

Gerencia de Fomento
y Desarrollo

Gerencia de Fomento
y Desarrollo/
Gerencia de Talento
Humano

Fuente: Flujogramas VA para Visado Inicial
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014
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Tabla 23. Plan de Mejora Documentos Habilitantes y Desembolso

Proceso Acciones de Mejora Debilidades a Mitigar Responsable
1. Recordatorios constantes al talento | 1. Expedientes llegan sin firmas. Gerencia de Fomento
Documentos humano encargado del proceso para que | 2. Firmas incompletas en los documentos y Desarrollo
Habilitantesy | constituyan un filtro de revision de | habilitantes.
Desembolso expedientes.

2. Capacitar al talento humano para que el
estudio previo a la concesion del crédito
sea realizado sin errores.

3. Implementar una alerta por mail, o
mensaje de celular inmediato al cliente y
garante para que se informe de la
aprobacion y acuda para el siguiente paso.

3. Datos de los clientes no coinciden con la
informacidn proporcionada por ellos.

4. Acumulacién de expedientes sin desembolsar
el crédito aprobado.

Gerencia de Fomento
y Desarrollo

Gerencia de
Tecnologias y
Sistemas de
Informacién

Fuente: Flujogramas VA Documentos Habilitantes y Desembolso
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014
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Tabla 24. Plan de Mejora Recuperacion de Cartera

Proceso

Acciones de Mejora

Debilidades a Mitigar

Responsable

Administracion
de Cartera

1. Capacitar al personal del area para que
se efectien Ilamadas recordando el
préximo pago.

2. Automatizar un cronograma para
Ilamadas antes de que venza el plazo para
el pago.

3. Crear formularios en los gque existan
mas formas de contacto con los clientes.

4. Capacitar al personal en técnicas de
comunicacion para que la informacién
presentada a los clientes llegue de manera
clara 'y comprensible.

1. No se hace el correcto seguimiento.

2. No se invierte el suficiente tiempo en la
recuperacion de cartera antes de que este
vencida.

3. Los clientes no contestan al momento de
contactarlos para hacerles acuerdo de sus pagos.

4. Existe confusion de parte de los clientes
acerca de los pagos, aun cuando ellos han
llegado a los acuerdos.

Gerencia de Fomento
y Desarrollo

Gerencia de Fomento
y Desarrollo/Gerencia
de Tecnologias y
Sistemas de
Informacion

Gerencia de Fomento
y Desarrollo

Gerencia de Fomento
y Desarrollo/Gerencia
de Talento Humano

Fuente: Flujogramas VA Recuperacion de Cartera.
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014
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Tabla 25. Plan de Mejora Coactivas, Embargos y Remates

Proceso

Acciones de Mejora

Debilidades a Mitigar

Responsable

Administracion
de Cartera

1. Implementacion de un sistema que
alerte el momento en el que un crédito se
ha vencido y que permita acceder a la
informacion.

2. Crear expedientes electronicos es decir,
tener todos los documentos en digital
(Pagaré, Contrato)

3. Incentivar al personal de coactiva a
realizar las actividades con agilidad para
cumplir metas y obtener estimulos para el
area y sus servidores.

4. Creacion de formatos con
disponibilidad digital e integracion de
Coactivas al sistema de Administracion
de Cartera.

1. Se deja pasar mucho tiempo desde que los
créditos han vencido hasta que se inicia el
proceso de coactiva.

2. Documentos habilitantes llegan incompletos
por lo que no se puede continuar con la coactiva.

3. El Juez de Coactiva no comunica al Secretario
de Coactiva con rapidez cuando un documento
ha sido firmado y pasa tiempo hasta que pueda
realizar la siguiente actividad.

4. Existe demora en la preparacion de los
documentos por errores en los datos del bien que
hacen posible el remate y la adjudicacion.

Gerencia de Fomento y
Desarrollo /Gerencia
de Tecnologias y
Sistemas de
Informacion

Gerencia de Fomento y

Desarrollo/Gerencia de

Tecnologias y Sistemas
de Informacion

Gerencia de Fomento y
Desarrollo/Gerencia de
Talento Humano

Gerencia de Fomento y
Desarrollo /Gerencia
de Tecnologias y
Sistemas de
Informacién

Fuente: Flujogramas VA Coactiva, Embargo y Remate
Elaborado por: Lisseth Coronado, 2014
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4.4 MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

Los manuales de procedimientos de los procesos mejorados de concesion de

microcrédito y recuperacion de cartera se encuentran en el ANEXO 5.



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Al no existir una definicién de los servidores que van a ejecutar algunas actividades
dentro del proceso de concesion de crédito y recuperacion de cartera y coactiva del
microcrédito, porque no se ha dado la importancia a la separacion de funciones, se

producen retrasos, errores y confusiones en la concesion del crédito.

Al no ejecutar correctamente el estudio de los datos proporcionados por el cliente
previo a la concesion de credito, ni la visita al lugar de la inversion y posteriormente
el seguimiento para recuperar la cartera, por lo que no existe de informacion
completa en el expediente, lo que origina un crédito dificil de recuperar a través de

un proceso coactivo.

A los clientes no se les explica claramente las condiciones del crédito al momento de
firmar los documentos habilitantes, porque no se ha capacitado a los empleados del

area de concesién de microcrédito en técnicas de comunicacion con el cliente, lo que
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genera que los beneficiarios del crédito tengan confusiones en cuanto a los plazos,

pagos e intereses.

Los clientes al requerir microcrédito en el Banco Nacional de Fomento no entregan
los requisitos completos para obtener el beneficio, por cuanto la entidad financiera
no ha difundido adecuadamente al publico la informacion necesaria para acceder a

los productos financieros que ofrece.

El area encargada del proceso coactivo no dispone de un sistema informatico
enlazado con el area de recuperacion y cartera porque no se ha dado la importancia
a que ambas areas dispongan de la misma informacion oportuna a fin de iniciar el

proceso coactivo luego de los 90 dias que el cliente no ha pagado.
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5.2 RECOMENDACIONES

La Gerencia de Fomento y Desarrollo elaborara un perfil de puestos en el que se
detallen las tareas o actividades que cada servidor debe desempefiar, el que sera

aprobado por la autoridad competente.

El Jefe de Crédito mensualmente verificara los expedientes de los créditos
concedidos a fin de determinar que estos se hayan otorgado cumpliendo con los

requisitos establecidos en la normatividad vigente.

La Gerencia de Tecnologias de la Informacidn obtendra acceso a la informacién del
Registro Civil, Consejo Nacional Electoral y el CONSEP con fines de agilitar la

verificacion del cliente.

La Gerencia de Talento Humano elaborara el plan anual de capacitacion para los
oficiales de crédito en técnicas de comunicacion con el cliente, ya que ellos son los
que tienen contacto con los beneficiarios y deben explicar todo lo relacionado a

plazos, monto e intereses del crédito que se les concede.
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La Gerencia de Investigacion y Desarrollo iniciara una campafia agresiva
promocionando los diferentes productos que ofrece la entidad, en la que se difundira
claramente, los requisitos y otra informacidn clave para que las personas al momento

de solicitarlos dispongan de la documentacion pertinente.

La Gerencia de Tecnologias de la Informacion implementara en el area de coactivas
el sistema de recuperacion de cartera, a fin de que la informacién sea monitoreada, y
de ser el caso iniciar el proceso coactivo oportunamente. Este sistema requerira que
cada una de las actividades se realice para pasar a las siguientes, dando a esta
ejecucion un limite de tiempo. El sistema también evidenciara que se cumpla el
seguimiento de recuperacion de cartera y ejecutara las alertas necesarias para que se

efectlen las actividades encaminadas a recuperar el microcrédito.



125

BIBLIOGRAFIA

Libros y Monografias

Arévalo, F. (Septiembre de 2012). Apuntes Diseno Organizacional. Elementos de un
Proceso. Quito, Pichincha, Ecuador.

Asamblea Nacional . (2014). Cddigo Orgénico Monetario y Financiero. Quito.

Asamblea Nacional Constituyente del Ecuador. (2008). Constitucion de la Republica del
Ecuador. Montecristi, Ecuador.

Banco Nacional de Fomento. (23 de Octubre de 2007). Ley Organica del Banco Nacional de
Fomento. Ley No 92. Ecuador.

Banco Nacional de Fomento. (2012). Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos. Quito-Ecuador.

Calderdn, G. G. (2009). Administracion Para la Calidad Total (Apuntes).

Enriquez, S. C. (2013). Disefio de un Sistema de Gestion por Procesos para un Ministerio
Coordinador del Ecuador. Quito.

Garcia, M., Quishpe, C., & Raez, L. (2003). Mejora Continua de la Calidad de los Procesos.

Gitlow, H. S., & Gitlow, S. J. (1992). Como Mejorar la Calidad y Productividad con el
Metodo Deming. New Jersey: Norma S.A.

Merino, V., Fernando, G., & Garzon, A. (2003). Procesos de Mejora Continua.

Presencia, J. (2004). Calidad Total y Logistica. Barcelona: Logis Book.

Registro Oficial. (2012). Decreto Ejecutivo. Quito.

Tari Guillé, J. J. (2000). Calidad Total: Fuente de Ventaja Competitiva. Murcia:
Publicaciones Universidad de Alicante.

Velasco, J. A. (2012). Gestion por Procesos. Madrid: ESIC EDITORIAL.



126

Documentos en Linea

Banco Nacional de Fomento. (23 de Octubre de 2007). Ley Organica del Banco Nacional de
Fomento. Ley No 92. Ecuador.

Banco Nacional de Fomento. (2012). Estatuto Orgénico de Gestién Organizacional por
Procesos. Quito-Ecuador.

Banco Nacional de Fomento. (2014). Banco de Fomento Productos y Servicios. Obtenido de
https://www.bnf.fin.ec/

Banco Nacional de Fomento. (19 de Mayo de 2014). Historia: Banco Nacional de Fomento.
Obtenido de Banco Nacional de Fomento:
https://www.bnf.fin.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=2&Itemi
d=24&Ilang=es

Banco Nacional de Fomento. (19 de MAYO de 2014). MAGAP-LINEA ARROZ Y MAIZ.
Obtenido de Banco Nacional de Fomento:
https://www.bnf.fin.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=485&Ite
mid=369&lang=es

Banco Nacional de Fomento. (19 de MAYO de 2014). MAGAP-LINEA CAFE ARABIGO
ROBUSTA. Obtenido de BANCO NACIONAL DE FOMENTO:
https://www.bnf.fin.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=484&Ite
mid=368&lang=es

Banco Nacional de Fomento. (19 de Marzo de 2014). Mision y Vision: Banco Nacional de
Fomento. Obtenido de Banco Nacional de Fomento:
https://www.bnf.fin.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=1&Itemi
d=23&Ilang=es

Calderon, G. G. (2009). Administracion Para la Calidad Total (Apuntes).



127

Carro Paz, R., & Gonzéales Gomez, D. (2012). Nulan. Obtenido de Nulan Sitio Web:
http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf

COBISCORP. (2014). COBIS Activas. COBISCORP. Obtenido de COBISCORP:
http://www.cobiscorp.com/cobis-activas/

Maldonado, J. A. (14 de Enero de 2013). Gestion de la Calidad: Gestiopolis. Obtenido de
Gestiopolis: http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia-2/fundamentos-

calidad-total-gestion-empresarial.htm



128

ANEXOS



