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RESUMEN

La generacion de cartera en las Institucion Financiera se ha convertido con el paso
de los afos en una de sus primeras fuentes de ingreso, por esta razon en el presente estudio
se propone la Optimizacion y automatizacion del Proceso de Crédito para el segmento
personas de una Institucién Financiera.

En este proyecto se muestra un analisis y evaluacion del proceso de crédito de una
institucion financiera utilizando la metodologia planteada por Harrington en su libro
Mejoramiento de Procesos y herramientas estadisticas y de calidad. A través de éste
analisis se concluyd que existen cuatro principales subproceso en los cuales se debe
trabajar en mejoras para lograr tiempos de respuesta Optimos. Ademas se encontré que los
sistemas tecnologicos, para los casos en los que el proceso esta soportado por una
herramienta tecnoldgica, no son un apoyo al proceso.

Con los resultados obtenidos en el analisis de la situacion actual se llevo acabo la
propuesta de optimizaciéon y automatizaciéon el proceso, la misma que se basa
principalmente en la disminucion de tiempos a través de disminucion de burocracia,
desperdicio y repeticion de una misma actividad en el proceso. Una vez que se optimizo el
proceso se propuso el uso de herramientas tecnologicas como Workflow y Scoring de
Crédito que soportan el proceso de crédito optimizado y ayudan a un mejoramiento de los
tiempos de respuesta al cliente. La disminucion de tiempos que se logré fue de 8 dias
promedio a 2 y de 48 dias promedio a 25, para créditos con garantia personal e hipotecaria
respectivamente.

Por tultimo, a través de un andlisis se propone un modelo de indicadores que
permita realizar un monitoreo del proceso de crédito y de como este apalanca al

cumplimiento de la estrategia de calidad de la Institucion Financiera.



ABSTRACT

The Finance Institution portfolio generation has turned in one its first income
source along time, for instance, this research expose the optimization and automation of
the credit process for the people segment in a Finance Institution.

This research presents a Finance Institution credit process analysis and evaluation,
using a Harrington Methodology related in his book Process Improvement and Quality
and Statistic’s tools. After this analysis the following conclusion was found: There are
four main sub processes where improvements have to be done in order to get optimum
time results. Furthermore, it was found that the technological systems, for those cases
where a process relies on a technological tool, are not a real process support.

A proposal of the process optimization and automation was done after getting the
current situation analysis, and this is mainly based on the time reduction through
bureaucracy reduction, waste and repetition of the same activity in a process.
After the process optimization, there was a proposal related to the technological tools
usage like Workflow and Credit Scoring, tools that support the credit optimized process,
and help to improve the response time to the customer. The time reduction reached was
about 2 days instead of 8 and 25 days instead of 48 for personal and mortgage credits
respectively.

Finally, through this research there is an indicator model proposal which will let a
credit process tracking and also which will help the Finance Institution to reach the

strategy quality goals.
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I. INTRODUCCION

El presente estudio versa sobre la optimizacion y automatizacion del proceso de crédito
de una Institucion Financiera, asi como también la aplicacion de un modelo de despliegue

de la estrategia de calidad.

En los ultimos afos muchas de las empresas ecuatorianas han optado por implementar
sistemas que les permita llegar a una administracion de procesos, sin embargo no se ha
logrado profundizar en cada uno de los integrantes de la empresa el concepto e importancia
del mejoramiento de procesos por lo que se mantiene una idea vaga de los beneficios de
una organizacion centrada en Procesos. Algunos de estos beneficios son centrarse en las

necesidades de los clientes y optimizar tiempos y recursos.

El proceso de crédito de la Institucion Financiera ha presentado un sin niimero de
problemas debido a la variabilidad del mismo y a los largos tiempos que éste toma para el
cliente, por esta y otras razones tales como altos indices de reproceso, han permitido
identificar y definir al proceso de crédito como critico y que requiere de un analisis del

mismo para proponer mejoras al mismo.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados en el presente estudio, se presenta en
el primer capitulo un andlisis de la situacion actual del proceso. En éste analisis se utilizara
herramientas estadisticas, Andlisis de Valor Agregado (AVA) y un levantamiento de los
problemas con cada uno de los intervinientes del proceso, esta informacion permitira
conocer donde se encuentran las principales causas de los largo tiempos para el

desembolso de un crédito y la variabilidad del mismo.



Basandose en la lista de causas a los problemas encontrados se trabajara en el segundo
capitulo en una propuesta que optimice el proceso de crédito. Para el planteamiento del
nuevo proceso se utilizard la metodologia de planteada por J. Harrington quién a través de
un analisis de valor que agrega cada actividad al proceso se logré disminuir en el proceso:

burocracia y desperdicio.

En el capitulo tres se presenta las herramientas tecnologicas que soportan el proceso de
crédito optimizado y propuesto. Las dos herramientas que se estudiaran con las

necesidades del proceso son: un Scoring Crediticio y un Workflow de crédito.

Finalmente, en el capitulo cuatro se propone una matriz de indicadores que permitan
llevar un monitoreo y control del proceso. Ademas en €ste capitulo se plantea el uso de un
modelo de indicadores para el despliegue de la calidad, a través del cudl se mida si los
indicadores propuestos en la matriz estdn aportando al cumplimiento de la estrategia de

calidad de la Institucion Financiera.



II. ANTECEDENTES

En el afio 1999 se dio en el Ecuador la mayor crisis bancaria, la cual llevd a que
algunos bancos cierren o pasen a ser administrados por el Estado Ecuatoriano. Ademas
para bancos que se mantuvieron dentro del mercado fue muy importante encontrar fuentes
de ingreso que sustituyeran a las que desaparecieron con la dolarizacion, como por ejemplo
el cambio de divisas. Una de las estrategia que se tomo desde entonces fue la de
incrementar el nimero de colocaciones de crédito y brindar nuevos servicios a los clientes
para mantener ventajas competitivas.

Sin embargo, el proceso actual de crédito para el segmento personas en ésta institucion
financiera, no permite que se pueda mejorar el servicio al cliente, debido a la gran
variabilidad del proceso y a la poca flexibilidad del mismo. Ademas se busca desarrollar
ofertas de valor, en las que los tiempos de respuesta de los créditos sean menores, pero la
falta de fuentes de informacion muchas veces no permiten que exista un buen control de
tiempos y estadisticas de cumplimiento.

Por ésta razon se hace necesario la implementacion de un sistema que permita:

« Controlar de forma eficiente el proceso de crédito desde su solicitud,
hasta el desembolso.

+ Que proporcione consultas dindmicas, generacion de reportes y
estadisticas en tiempos Optimos.

« Comunicacion directa con las bases de datos de los clientes y que
maneje toda la traza de auditoria del proceso para cada uno de los

productos.



Ademas, este redisefio a mas de controlar el flujo de trabajo de inicio a fin, requiere la
optimizacion de recursos, la mejora del tiempo de entrega del los crédito al mercado,
potenciar el manejo de los canales y segmentacion de los clientes. (Es importante sefialar
que el alcance de éste proyecto no contempla la segmentacion de clientes y el potenciar el
manejo de canales.)

Para lograr la disminucion de tiempos de respuesta y optimizacion de recursos, se
requiere que los créditos estén definidos por parametros de analisis, para asi disminuir la
variabilidad en las decisiones de crédito y agilitar la respuesta al cliente. Para esto la
institucion financiera cuenta con un software, que se adquiridé con el fin de mejorar el
proceso de analisis de crédito, pero se debera buscar un uso mas optimo que permita como

se sefialo antes, dar una mejor respuesta al cliente.



III.OBJETIVOS

Objetivos Generales

0 Mejorar el proceso de crédito del segmento personas mediante la
optimizacion y automatizacion del mismo; para que éste permita a la
institucion financiera, atender de una manera mas proactiva las necesidades
crediticias de los clientes.

0 Proponer un modelo de indicadores para el despliega la Estrategia de calidad

de la Institucidon Financiera.

Objetivos Especificos

¢

Analizar el proceso de crédito Personas de la Institucion financiera, utilizando
herramientas como Matriz de Valor Agregado, estadisticas y Pareto.

Optimizar el proceso de Crédito Personas en funcién de tiempo y recursos
humanos involucrados en el proceso.

Mantener un seguimiento y control del estado de las operaciones crediticias.
Analizar la estrategia de calidad actual de la Institucién Financiera.

Proponer un modelo de indicadores para el control y monitoreo del proceso de

crédito y de la estrategia de calidad.



IV.ALCANCE DEL PROYECTO
El alcance del proyecto serd medido en funcion de limites del proceso y actividades a
realizar para la terminacion del proyecto.
El alcance del proyecto en funcion de limites del proceso es:
El proyecto se realizara en el proceso de crédito del segmento Personas de la Institucion

Financiera para los productos con las siguientes caracteristicas:

¢ Créditos de consumo con garantia personal

¢ Créditos para la adquisicion de un bien con garantia hipotecaria

El proyecto contemplara el proceso de crédito desde la solicitud de un determinado tipo de

crédito hasta el desembolso del mismo a la cuenta del cliente.

El alcance del proyecto en funcion de actividades es:
Se realizard la optimizacion y automatizacioén del proceso de crédito, dentro de los limites
detallados anteriormente y se definiran indicadores de gestion que permitan el control del

Proceso.



CAPITULO 1

1. SITUACION ACTUAL

1.1 Administracion por procesos

En los tltimos afios se han realizado muchos estudios y analisis acerca de la importancia
de que uno de los objetivos estratégicos de la empresa sea mejorar el servicio a sus clientes.
Para cumplir con éste objetivo es importante que la empresa esté administrada por procesos y
que ésta se concentre en el mejoramiento de los mismos ya que esto permite predecir el
cambio y controlarlo, centrarse en los clientes, manejar de una manera efectiva
interrelaciones, tener una vision sistematica de las actividades, medir costos de mala calidad,
etc.'

El Banco ha impulsado una administracion por procesos, los cuales se encuentran
representados en un mapa, que se muestra en la siguiente figura 1. Como se puede apreciar
este mapa contiene procesos estratégicos que dan el marco de accion de la empresa, los
procesos productivos que conforman la cadena de valor de la empresa y los procesos

habilitantes o de soporte que ayudan a que los procesos productivos y estratégicos funcionen

bien.

! HARRINGTON, James; Mejoramiento de procesos de la empresa Pag. 18
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Gréafico 1.1.- Mapa de Procesos y Cadena de Valor

En el grafico 1.1 donde se presenta la cadena de valor del Banco, se encuentra el
Macroproceso productivo de Originacion de Crédito, el cudl abarca el Proceso de Crédito en
analisis. El proceso de crédito es uno de los procesos que agregan valor a la empresa ya que a
través de éste se genera dinero. El andlisis de este proceso para su mejora continua es de
mucho valor para el Banco ya que se estd aportando a la mejora de uno de los procesos claves
de la institucion. E1 Macroproceso de Originacion de Crédito se refiere a Recolectar y validar
la informacion de crédito, evaluacion de propuestas, instrumentacion, desembolso y
contabilizacion de operacion.” El macoproceso inicia con la recoleccion y validacion de la
informacion y termina con el desembolso, cuadre y conciliacion de la operacion.

La Institucion Financiera ha impulsado un manejo por procesos y los ha representado en
un Mapa de Procesos, sin embargo muchos de los macroprocesos que se muestran en la figura

1 no han sido representados a un detalle de subproceso y proceso. A levantar informacion del

Mapa de proceso Empresa Financiera.



macroproceso Originacion de Crédito se encontré6 que los subproceso y procesos no se
encuentran normados, existen manuales elaborados por Riesgo y por Marketing en los que se
especifica las politicas y lineamientos de riesgo y productos respectivamente, sin embargo no
existe manuales en los que se describa el proceso, su alcance y limites.

El proceso de crédito esta siendo documentado por las distintas dreas de la Institucion
financiera pero éste no ha sido normado ni documentado por proceso, es decir no existe una
vision global del proceso, desde su inicio hasta su final. Teniendo asi grupos de pequenas
empresas con sus propios objetivos y que muchas veces no se encuentran sintonizados con las
necesidades generales de la compaiia. El Banco tiene un flujo de trabajo horizontal,
combinado con una organizacion vertical. En la siguiente seccion se detalla la organizacion

actual del Banco en cuanto a proceso de crédito.

1.2 Areas intervinientes en el proceso

De acuerdo a lo especificado en la seccion anterior se determind que la empresa en
estudio tiene una Organizacion vertical, dentro de las cuales se encuentran las distintas
Vicepresidencias y sus respectivas areas de trabajo. Las areas intervinientes en el proceso de

crédito se muestran en la siguiente figura:
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Grafico. 1.2.- Areas que intervienen en el Proceso de Crédito.

A continuacion se especifica el aporte de cada area al proceso de Crédito:

El Area Comercial se refiere a la venta y comercializacion de los productos y servicios del
Banco.

El Area Front Operativo, se refiere a las tareas operativas que se requieren realizar en la
Agencia. Algunas de estas son las de validacion de informacion, validacion de firmas,
desembolsos, etc.

El Area de Back Operativo se refiere a las tareas operativas que se deben realizar como:
validacion de informacion, verificacion teleféonica de informacion, custodia de documentos,
etc.

El Area de Riesgo se refiere al analisis de cada uno de los créditos para la aprobacién o
negacion del mismo.

El Area Legal, se refiere a las actividades legales que ser requieren en el proceso, entre estas

estan: validacion de firmas ante notarias, constitucion de garantias, etc.
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1.3 Levantamiento de Informacion

1.3.1 Reconocer

Los niveles de competencia que vive el mundo financiero en el Ecuador obligan a que
las instituciones financieras den un mejor servicio a sus clientes y trabajen en ofertas de valor
basadas sobre las necesidades actuales de los clientes.

A través de una investigacion, que la institucion financiera hizo a sus clientes, se
obtuvo que dentro de los atributos importantes para el cliente estan la agilidad y confianza,
por ¢ésta razdn los esfuerzos de la empresa estaran enfocados en mejorar éstos dos aspectos
que el cliente a detallado como importantes. Para lograr el compromiso de toda la institucion,
la empresa ha planteado dentro de sus objetivos estratégicos incrementar la satisfaccion de sus
clientes.

Ademas el Banco se ha planteado para este afio el objetivo de disminuir sus indices de
eficiencia operacional (Ingresos/Gastos), por lo que es importante que los proyectos estén
enfocados a incrementar los ingresos o a disminuir los gastos. La optimizacion del proceso de
crédito planteado en este estudio, se enfoca en la disminucion de los costos de
incumplimiento de tiempos prometidos al cliente (Costos de mala calidad) y el costo de que
un funcionario de la empresa trabaje en un reproceso, estos costos actualmente son intangibles
y no estan siendo medidos, por lo que no se ha trabajado en la disminucion de los mismos.

Ademas de definir la influencia del proyecto a través de los objetivos estratégicos del
Banco es importante sefialar que el analisis del proceso se realizard para créditos con Garantia
Personal y Créditos con Garantia Hipotecaria. Estos dos tipos de créditos son los mas

comercializados en la empresa en estudio, esto se puede observar en el siguiente grafico:
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Grafico 1.3- Porcentaje de ventas por producto’

Para obtener los porcentajes del grafico 1 se tomo el nimero de operaciones de crédito
ingresadas por producto en los meses de Abril, Mayo y Junio del afio 2006.

El analisis de los procesos de crédito con Garantia Personal y con Garantia
Hipotecaria iniciara con el ingreso del crédito hasta el desembolso del mismo. Ademads se
tomara en cuenta el ultimo proceso de Custodia de la documentacién debido a que es de valor
para el Banco.

Una vez que se tiene claro el alcance del proceso de crédito y los tipos de garantias a
analizar se debe tomar en cuenta los segmentos a los que se dirigira el analisis. El Banco tiene

definida la siguiente segmentacion’:

3
4

2006.

Cuadro resumen transaccionalidad Abril Mayo Junio del 2006.
Cuadro de Segmentacion entergado por Marketing de la Institucion financiera  Aplica a Noviembre
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- Subsegmento Corporativo
SEGMENTO EMPRESAS
- Subsegmento Empresarial

- Subsegmento Privada
- Subsegmento Preferencial
- Subsegmento Masivo

SEGMENTO PERSONAS - Subsegmento Jovenes
- Subsegmento Consumo

- Subsegmento Transaccional

- Subsegmento Pequefias Empresas
- Subsegmento Juridico Inversionista
- Subsegmento Empleados

Los créditos con garantia personal y con garantia hipotecaria estan dirigidos
principalmente al segmento Personas.

Dentro del segmento personas los créditos con garantia personal o garantia hipotecaria
son comercializados principalmente en los subsegmentos preferencial y masivo. Las

caracteristicas de estos dos subsegmentos son:

Preferencial: Edad de 36 a 55 afios
Ingresos mensuales superiores a 1500 dodlares

Predominan casados y niveles de educacion Universitarios

Masivo: Edad no muy definida por gran variabilidad
Ingresos mensuales entre 500 y 900 dolares

Predominan casados y niveles de educacion medios/bésicos

En resumen en el presente proyecto se analizara el Proceso de crédito con Garantia

Personal y Garantia hipotecaria, y su comercializacion dentro del segmento Personas. El
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proceso de crédito inicia en el Ingreso de la solicitud de crédito hasta su desembolso y

custodia de documentos.

1.3.2 Definir
En la seccion anterior se definio el alcance del proceso de crédito, en ésta seccion se
presentara a detalle el proceso, se analizara el mismo a través de la herramienta AVA

(Analisis de valor agregado), y se analizara los problemas encontrados dentro del proceso.

1.3.2.1 Diagramas de Flujo

En el anexo 1 se muestra los diagramas de flujo del proceso de crédito, en éste se
muestra que el proceso de crédito es uno solo y que dependiendo del productos que se este
comercializando se podran presentar distintas ramificaciones. Estos diagramas del proceso
permiten conocer cada subproceso y los actores que intervienen en €stos.
Dentro del analisis realizado en éste capitulo y que se presenta a continuacion se nombraran
las distintas etapas del proceso, para un entendimiento mas claro se detalla a cada uno de los

suprocesos del proceso de crédito:
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PROCESO DE CREDITO

PRODUCTOS: Garantia hipotecaria y garantia personal DIAGRAMA DE FLUJO FECHA REVISION: 2/10/06
Proceso conceptual
GARANTIA PERSONAL

PROCESO
DE VENTA

!

PREEVALUACION
E INGRESO DE
DATOS

HIPOTECARIO

AVALUO O

-

Habilitantes

Desembolso

Personal

II

REAVALUO

VISADO EN
AGENCIA

REFERENCIAS
BANCARIAS

VISADO EN
FABRICA Y
DIGITIZACION
DE DATOS

VERIFICACION

TELFONICA

ANALISIS DE ipo d&
CREDITO aranti ‘ HIPOTECARIO

Const de
L la Garantia
il (Desde Visado

Hasta

Visado

Instrumentacion | —Bm |t e

—

Desembolso il Custodia

FIN

Grafico 1.4.- Mapa Conceptual del Proceso de Crédito.

* Preevaluacion e Ingreso de Datos.- En esta etapa se ingresa la informacion del

cliente y se obtiene el primer resultado de la evaluacion, el cual permite

continuar con el proceso o detiene el mismo.

* Visado en Agencia.- En esta etapa se valida que lo registrado en la solicitud

de crédito sea igual a lo declarado en los documentos entregados por el

cliente. (Primer Filtro)

* Visado en Fabrica y digitacion.- En esta etapa se recibe la carpeta de Crédito

se visa completitud de los documentos e ingresa campos que no son

mandatarios para el Ejecutivo. (Segundo Filtro)
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Avaluo o Reavaluo.- En esta etapa se ingresa la solicitud de avalio en el
sistema y se obtiene el informe de avaltio elaborado por el Perito.

Referencias Bancarias.- En esta etapa se solicita al via mail las Referencias
Bancarias a los Bancos con convenio y se sube al sistema el informe enviado
por cada uno de los Bancos.

Verificacion telefonica.- En esta etapa se ingresa la lista de solicitudes de
crédito de las cuales se requiere la verificacion telefonica de la informacion
entregada por el cliente y se obtiene los resultados de dicha verificacion.
Andlisis de crédito.- En esta etapa ingresan las solicitudes para ser analizadas
por capacidad de pago y cobertura de la garantia, una vez que se realice el
analisis respectivo se obtiene el resultado de si la solicitud es aprobada o
negada.

Constitucion de Garantias.- En esta etapa se realiza el traspaso Legal, del bien
a hipotecar, a nombre del Banco.

Instrumentacion.- En esta etapa se realiza la impresion y recoleccion de
firmas de los documentos habilitantes para el desembolso del crédito. Una vez
que la solicitud haya sido aprobada se firman contratos y demés documentos,
se valida la firma de los documentos y este subproceso finaliza.

Desembolso.- Es la liberacion de los fondos aprobados en el crédito a la
cuenta del cliente a la cuenta que el cliente sefiale en las instrucciones de
desembolso.

Custodia.- Se refiere a la archivacion de los documentos firmados por el

cliente para el desembolso.
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1.3.2.2 Analisis de valor agregado del proceso

Una vez que se tiene los flujogramas del proceso de crédito para productos con
garantia personal y productos con garantia hipotecaria, se debe analizar los dos procesos para
definir las actividades que agregan valor y las que no agregan valor. Para conocer el
porcentaje de actividades innecesarias y el porcentaje de actividades que agregan valor se
utilizard el método de “Analisis de valor agregado”, en el cual se debe iniciar definiendo las
actividades del proceso que agregan valor al cliente (AVC), las actividades que agregan valor
al negocio (AVN) y las actividades de Preparacion (P), Movimiento (M), Espera (E),
Inspeccion (I) y Archivo (A).

Para poder hacer un andlisis mas detallado se realizd matrices de valor agregado por
subproceso y en algunos casos por grupo de subprocesos (Ver anexo 2), el resultado del
analisis por tipo de proceso de crédito, con garantia personal y con garantia hipotecaria se
muestra en la tabla 1. Estas dos matrices tienen actividades del proceso de crédito de una
manera general, por lo que se ha registrado las actividades que se consideran esencialmente en
el macro proceso y las actividades importantes dentro de cada subproceso.

En la primera tabla se puede observar que el porcentaje de actividades que agregan
valor al proceso de crédito con garantia hipotecaria es de 11%, y al igual que el caso anterior
existen varias actividades que no agregan valor. Asi también se puede ver que la actividades
de preparacion 61%, movimiento 11% e inspeccion 12% tienen un alto porcentaje por lo que
es importante disefiar un proceso en el que se eliminen algunas de éstas actividades.

En la segunda tabla se puede observar que el porcentaje de actividades que agregan
valor al proceso de crédito con garantia personal es de 13%, lo que indica que existen varias
actividades que no agregan valor. Ademads se puede ver que la actividades de preparacion
67%, movimiento 10% e inspeccion 11% tienen un alto porcentaje por lo que es importante

disefiar un proceso en el que se eliminen algunas de éstas actividades.
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Para poder analizar a mas detalle el proceso se realizé un andlisis de valor agregado de

cada uno de los subprocesos. A continuacion se presenta los resultados obtenidos en cada uno

de los subprocesos.

Tabla 1.1.- Resultados Andlisis de Valor Agregado

RESULTADOS FINALES:

CREDITOS CON GARANTIA HIPOTECARIA:

VAN VAC P M E | A
TOTAL: 12 4 87 15 2 17 6
Total actividades 142 61% |11%| 1% | 12% 4%
Actividades que agregan valor: 16
% de actividades que agregan valor: 11%
CREDITOS CON GARANTIA PERSONAL:
VAN VAC P M | A

TOTAL:

68

10

o|m

11

Total actividades

67%

10%

0%

11%

1%

Actividades que agregan valor:

% de actividades que agregan valor:

13%

Como se puede observar en ésta informacion el proceso de crédito requiere la

eliminacion de tareas de inspeccion y de preparacion ya que sus porcentajes son altos y

podrian estar impidiendo un mejor uso de recursos. Para esto se requiere un andlisis de los

problemas presentados en el proceso que indiquen cuales son las actividades que se deberian

eliminar o hacer que rengan valor. En los siguientes puntos se analizan los problemas

encontrados en el proceso.
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1.3.2.3 Problemas encontrados en el proceso

Una vez que se tiene claro el proceso a analizar y el alcance del mismo se debe definir
los problemas que normalmente se encuentran en este proceso. Como se indicd antes en el
analisis de valor agregado existen puntos criticos en los que se presenta reproceso y los cuales
deben ser los puntos a analizar. El proceso actual de solicitudes de crédito de los productos
que ofrece la institucion financiera, no se encuentra automatizado y centralizado a través
de una herramienta que permita controlar el proceso de inicio a fin. Adicionalmente, no se
tiene ninguna herramienta que pueda soportar el uso efectivo de otras fuentes o canales que
puedan gestionar una solicitud, tales como, Concesionarios que le permitan a la Institucion
financiera masificar sus productos financieros.

El principal afectado por estos problemas en el proceso de crédito es el cliente quien
no recibe su dinero desembolsado a tiempo. Ademas dentro de los stakeholders también estan
cada uno de los participantes del proceso quienes se encuentran clasificados por areas, entre
estas estan: Negocio, Operaciones, Riesgo y Legal. Para el desarrollo del proyecto se ha
asignado a un representante de cada drea quienes seran encargados de definir los
requerimientos y de controlar que estos estén detallados en las especificaciones de la solucion
que se vaya a proponer.

Al mejorar el proceso de crédito a través de un redisefio y/o de una herramienta se
busca controlar el proceso, optimizar el manejo de recursos y mejorar lo tiempos de servicio a
los clientes, esto permitird disminuir los costos a través de la optimizacion de recursos e
incrementar los ingresos mediante un mejor servicio al cliente. Esto conlleva a un impacto en
el negocio que se asume lograr disminuir el indice de eficiencia de la Institucion Financiera.

En el proceso se presentan clientes internos y externos de la solucién a los problemas
de los proceso de crédito por lo que es importante estudiar cada uno de estos requerimientos.

El primer paso fue conocer lo que el cliente externo necesita, para lo que se realizd una
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investigacion de las necesidades del cliente y como se indico antes los atributos importantes

para el cliente son:

=  Agilidad
= (Confianza
=  Amabilidad

= Capacidad

Al estudiar cada uno de estos requerimientos y relacionarlos con el proceso en
analisis se encontré que Agilidad, Confianza y Capacidad estan ligados los problemas
encontrados en el proceso.

Para realizar el levantamiento de necesidades de cada una de las areas, se definieron
actores en el proceso a quienes se les entrevistd para tener ideas iniciales de los principales

problemas del proceso. Los actores por area son:

Negocio: Ejecutivos de Negocio, Gerente de Agencia y Gerente Zonal o

Regional

Riesgo: Analista de Riesgo, Jefatura y Responsable de Riesgo Segmento

Personas

Operaciones — Front Operativo: Jefe de Servicio
Operaciones — Back Operativo: Operador Call Center, Técnico Operaciones

Visado y Técnico Operaciones Custodia.
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Legal: Abogados

Como areas soporte del proceso de crédito estan las areas de Marketing y

Tecnologia.

Al entrevistar a cada uno de los participantes del proceso se encontrd la siguiente

informacion:

Problemas Generales:

* No existe un documento que norme todo el proceso de crédito de inicio a

fin.

* No se hace diferencias por subsegmento dentro del proceso.

* Debido a que el proceso de crédito esta combinado con una estructura
vertical, no estaba claro las responsabilidades de cada area en cuanto a ésta

actividad.

* Debido a la gran variabilidad del proceso no se han podido establecer

ofertas de valor en base al tiempo, factor muy importante para el cliente.
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Problemas especificos:

En el proceso de levantamiento de informacion se encontrd los siguientes

problemas en cada una de las siguientes areas:

Preevaluacion en Ingreso de Datos:

* Doble digitacion de datos, en la preevaluacion y después en el sistema B de
créditos. Se da un triple ingreso de datos, en los casos de que se requiera
ingresar una solicitud de avaluo, se pudo observar que el Ejecutivo ingresa
datos del cliente referentes a la solicitud de crédito y debe ingresar en otro

sistema la misma informacion de la solicitud y datos del bien a avaluar.

» Existe una preevaluacion en el momento que el cliente solicita un crédito,
pero en ésta no se evalua profundamente al cliente. El Ejecutivo de Negocio
se ha convertido en un digitador de datos y no realiza una evaluacién previa

de su cliente que avalice la informacion ingresada para la preevaluacion.

* No existe un visado de informacion ingresada en la solicitud contra los

documentos soporte.

Visado en agencia:
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* No existe conocimiento global del proceso, no se conoce sobre la utilidad
de los documentos a visar, lo que causa que los Jefes de Servicios no tengan

criterio al momento de visar y exista mucho reproceso.

* No se realiza un visado de la informacion ingresada en el sistema, sino que

se valida la informacion de la solicitud, obligando asi que la documentacion

tenga que viajar de area en area.

Visado en Fabrica y digitacion:

* La recepcién de carpetas se registra en Excel, y no existe una buena

asignacion de carga de trabajo para la digitacion.

e No existe un visado de informacion ingresada en la solicitud contra los

documentos soporte.

Verificacion Telefonica

* Los tiempos que la solicitud podria estar en el estado de Verificacion

telefonica son muy largos.

* En este subproceso existen prioridades por productos (Verificar Habitar

antes de Preciso) pero no por subsegmento.
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* Se debe esperar la verificacion de informacion del Deudor para continuar
con la verificacion de los demas intervinientes del crédito, esto es un

problema principalmente en créditos con garantia personal.

* La asignacion de carga a cada Operador es manual.

Analisis

* El andlisis es muy subjetivo, y de acuerdo a la ley dictada por la
Superintendencia de Bancos, el andlisis de créditos debe ser parametrizado,
es decir se deben contemplar ciertos parametros que permitan calificar al

cliente de una manera objetiva.

* El andlisis se realiza manualmente y se utiliza una ficha de andlisis la cual
debe ser utilizada para llenar el medio de aprobacion a través de un sistema

manual.

* Existe demasiada burocracia en el proceso de andlisis ya que se requiere
autorizaciones de responsables del area quienes reciben las solicitudes de
revision de una solicitud por mail, y en ciertos casos éste proceso puede

tomas mas de dos dias.
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1.3.3 Medir
El objetivo de esta etapa es entender el estado actual del proceso y recolectar
informacion del proceso sobre tiempos, calidad que permitan llegar a las principales causas de

los problemas.

1.3.3.1 Tiempos del proceso
Los tiempos del proceso se obtuvieron a través de hojas de ruta en las que se marco
las fechas en las que una solicitud ingresé en una determinada area y el tiempo en que ésta

sali6 de la misma. La hoja de ruta se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 1.2.- Hoja de Ruta

Agencia: XXXXXX

Nro. Solicitud: 210060

Fecha inicio del proceso: 1/8/2006

Subproceso Fecha de llegada Hora dellegada Fechades alida Tler(nDpi(;:))tal

Preevaluacion e Ingreso de datos 1/8/2006 1/8/2006 0
Visado en agencia 1/8/2006 2/8/2006 1
Visado en fabrica y digitalizacion 2/8/2006 2/8/2006 0
Referencias Bancarias 2/8/2006 3/8/2006 1
Verificacion telefénica 2/8/2006 4/8/2006 2
Andlisis de crédito 2/8/2006 4/8/2006 2
Instrumentacion 7/8/2006 7/8/2006 0
Visado habilitantes 7/8/2006 7/8/2006 0
Desembolso 7/8/2006 7/8/2006 0
Custodia 8/8/2006 8/8/2006 0
TIEMPO PROCESO/Desembolso 1/8/2006 7/8/2006 5

En la tabla dos se puede observar que la hoja de ruta contiene informaciéon de un
crédito con garantia personal, ademas se identifico la agencia donde se generd la solicitud, el

numero de solicitud y la fecha en la que la solicitud fue ingresada en el sistema. A través de
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estas hojas de ruta se logré conocer el tiempo el tiempo que tomaba desde que una solicitud
ingresaba al sistema hasta que esta era desembolsada.

Debido a la que solo se trabajé con 3 agencias y con 4 asesores bancarios, no se pudo
obtener mas muestras que 45 para Garantia Personal y 30 para Garantia hipotecaria, en un
periodo de 4 meses de agosto a noviembre. No se permitié tomar tiempo en Diciembre debido
a la gran afluencia de clientes al Banco.

Una vez que a través de las hojas de ruta se obtuvo la muestra de tiempos de
solicitudes se realizo la tabulacion de los tiempos obtenidos, estos tiempos se muestran en el
Anexo 3.

La muestra inicial planificada fue de 67 asumiendo un 10% de error, sin embargo
debido a todos los inconvenientes indicados previamente, no se obtuvo el nimero planificado.
A continuacion se muestran los célculos de representatividad de la muestra realizados

inicialmente:

Con un 90% de confianza y un error igual al 10% se tiene que el nimero de la muestra es:
Para calcular el niumero de la muestra se utilizo la siguiente formula’:
n=(Zy/% de Error) > * p*q

Donde Z, es el valor de Z para una distribucion normal con un alfa de 90% de
confianza y un porcentaje de error igual al 10%. Este porcentaje de error indica la
incertidumbre que se tendria con ésta muestra, es decir el riesgo de que ésta muestra no sea
representativa, el 10% es un valor alto que se lo asume para obtener una muestra considerable
a las posibilidades de la poblacion donde se analizard. Los valores de q y p indican la
probabilidad de ocurrencia dando asi el caso extremo de probabilidad de éxito igual a 50% y

probabilidad de fracaso 50%. Al aplicar ésta formula se obtuvo el siguiente resultado:

> CELORRIO, Arsenio (1997), Muestreo y Tamario de Muestra. Obtenido el 2 de Febrero del 2007.
Disponible en; http://www.monografias.com/trabajos12/muestam/muestam.shtml
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n= (1.28/0.10)** 0.5%0.5 = 67
Después de realizar la tabulacion de los datos como se muestran en el anexo 3, se
procedié analizar ésta informacion a través de medidas de tendencia central y de dispersion.
A continuacién se presentan los tiempos promedios obtenidos desde que el cliente
entrega la documentacion necesaria al Ejecutivo y la solicitud es ingresada en el sistema hasta

que se realiza el desembolso del dinero del crédito y el cliente puede contar con el mismo.

Tabla 1.3.- Tiempos promedios por tipo de garantia.

TIEMPOS PROMEDIO

Tiempo crédito Tiempo promedio
Garantia Hipotecaria 45 dias
Garantia Personal 7,56 dias

Para determinar el nimero de dias no se tomd en cuenta los fines de semana ni
feriados, lo que indica que éste es el tiempo que le toma a la institucion financiera procesar
una solicitud, para ojos del cliente este tiempo podria significar alrededor de 2 meses.

Para poder analizar los tiempos es importante mostrar los tiempos que toma que la
solicitud pase de una estacion a otra. El tiempo que toma a cada area el procesamiento de una
operacion puede ser medida en horas e inclusive minutos, sin embargo existen demasiados
tiempos muertos que no han podido ser determinados al no conocer el tiempo en el que cada
participante toma la solicitud y la procesa, sino solamente se conoce los tiempos en los que la

solicitud entra una determinada area hasta que ésta sale de la misma.
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1.3.3.2 Variabilidad del Proceso

La medicion de la calidad del producto de un proceso debe ser responsabilidad de
todos los participantes del mismo y una de las maneras para poder mejora la calidad es
conociendo continuamente el estado del proceso. Se ofrece productos de calidad si el proceso
esta controlado y esto quiere decir que éste tenga poca variabilidad. Una forma sencilla de
analizar la variacion es a través de la desviacion estandar que se muestra a continuacion:
La formula utilizada para determinar la desviacion estandar del tiempo en que se desembolsa

una solicitud es la siguiente®:

s=(Zx-x))"
(n-l)m
Donde s es la desviacion estdndar, y la sumatoria va desde i =1 hasta n. La desviacion

estandar se obtuvo de todos los datos de los tiempos que se presentan en el Anexo 3:

6 MONTGOMERY, Doglas y RUNGER, George (2005). Probabilidad y Estadistica aplicadas a la
ingenieria, 2da Edicién, México.
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Tabla 1.4.- Variacion Proceso de Crédito.

VARIACION
Tipo de Garantia Desv. Estandar
Variacion Garantia Personal 4 dias
Variacion Garantia Hipotecaria 7,70 dias

Como se puede ver en la tabla 4 la variacion es alta ya que para créditos con garantia
personal el niimero de dias que el cliente tiene que esperar para que su crédito sea
desembolsado tiene una variacion de 4 dias, y para los créditos con garantia hipotecaria el

tiempo de desembolso del crédito tiene una variacion de 7,7 dias.

1.3.4 Analizar

Una vez que se conoce el proceso de crédito a detalle es importante analizar cada una
de las deficiencias encontradas para asi poder proponer mejoras en el proceso. Para analizar
los resultados obtenidos anteriormente se debe categorizar los problemas y requerimientos

encontrados.

1.3.4.1 Analisis del Flujo del Proceso

El objetivo del analisis del flujo del proceso es identificar cuellos de botella, puntos de
reproceso y definir el impacto de éstos en el producto final y el cumplimiento de las
necesidades y requerimientos del cliente.’

En el levantamiento de los tiempos del proceso de crédito se definié ademas si la
solicitud desembolsada sufri6 algin reproceso o no y en caso de suftir alguno se indica la

etapa en la que se presento el reproceso y la causa del mismo. En el anexo 3 se muestra la

’ GEORGE, Michael (2005), The lean Six Sigma Pocket. McGraw-Hill. Primera Edicion. México.
Pag. 12.



31

tabulacion de ésta informacion y a continuacion se presenta un resumen de los resultados de
éste levantamiento.

En la tabla 2 (hoja de ruta), se indico si en la solicitud desembolsada se presentd un
reproceso o no, y ademas se especifica la causa del mismo, la tabulacion respectiva de €stos
datos se muestran en el anexo 3.Una vez tabulados los datos se obtuvo de la muestra los
porcentajes de solicitudes desembolsadas con reproceso y el porcentaje de solicitudes

desembolsadas sin reproceso, los resultados se muestran a continuacion:

- Crédito con Garantia Personal

Tabla 5.- Solicitudes con reproceso y solicitudes sin reproceso

Total
Tipo solicitud Numero | Porcentaje
Solicitudes analizadas 45 100%
Solicitudes sin reproceso 22 49%
Solicitudes con reproceso 23 51%

Los datos de la tabla 5 indican el 49% de las solicitudes desembolsadas se realizan
con reproceso, es de decir de cada 10 solicitudes, alrededor de 5 han tenido que ser
desembolsadas tarde debido al reproceso presentado.

Una vez que se conoce las porcentajes de solicitudes con reproceso es importante
entrar en mas detalle para conocer las principales causas de los reprocesos presentados en el
proceso de crédito, para esto se definio la frecuencia con la que se presentaron las causas de
reproceso y la etapa o subproceso en la que se presentd. A continuacion se muestra los

resultados de la medicién de frecuencias:



Tabla 1.6.- Lugar de reproceso y causas de los mismos
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ETAPA Frecuencia Causa Frecuencia
Solicitud Mal llena 1
Visado en Agencia 4 Se solicité cambio de documentos 1
Solicitud de excepciéon de documentos 2
Visado en Fabrica 1 Problemas en asignacién de carpeta 1
Demora en localizacidn intervinientes 4
Verificacion 7 Nimeros mal ingresados 1
telefonica No se pudo contactar garante 1
No se pudo contactar al deudor 1
Requiere aclaracion de informacion 1
A Se solicitd mas documentacion 2
Analisis 8 ” —
Se apel6 la solicitud 2
Se solicité excepcion 3
Se requiere reimpresion de
Instrumentacion 2 documentos 1
Errores en documentos habilitantes 1

Para tener una mejor visibilidad de los resultados obtenidos en la tabla 6 se muestra en
la siguiente grafica de Pareto las etapas en las que se presentaron reproceso con mayor

frecuencia.

Pareto Chart of C2
25
L 100
20
- 80
- 151 t
g 60 8
10+ . L4 &
51 L 20
I
C20 T T T T T 0
X 0 < X
¥ < & & o’®0
¥ s> &
& &é‘
P &
& «

Count 8 7 4 2 1

Percent 36,4 31,8 18,2 9,1 4,5

Cum % 36,4 68,2 86,4 95,5 100,0

Grafico 1.7.- Grafico de Pareto — Reproceso G. Personal



Tabla 1.5.- Analisis del Grafico G. Personal

Visado en Visado en
Andlisis VT Agencia Instrumentacion Fabrica
Frecuencia 8 7 4 2 1
Porcentaje 36% 32% 18% 9% 5%
Porcentaje
acumulado 36% 68% 86% 95% 100%
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Como se puede ver en la grafica 1.2 las principales causas de reproceso se presentan

en los subprocesos de Analisis, Verificacion telefonica y visado en Agencia. En la muestra
analizada se presentaron 22 errores, y de éstos se obtuvo el porcentaje de errores que se
presentaron por subproceso, y el porcentaje acumulado que permita definir cuales se
encuentran dentro del 80% de impacto. En la tabla 1.7 se muestra que dentro del 86% se

encuentran los siguientes subprocesos: Analisis, Verificacion telefonica y Visado en Agencia,

crédito con garantia personal.

- Crédito con garantia hipotecaria

Tabla 1.8.-Solicitudes con reproceso y solicitudes sin reproceso

Total
Tipo solicitud NUmero Porcentaje
Solicitudes analizadas 30 100%
Solicitudes sin reproceso 14 47%
Solicitudes con
reproceso 16 53%

siendo éstos los que se analizaran para reducir el 49% de reproceso en el proceso actual de

En la tabla 1.8 se puede observar que en el proceso de crédito de garantia hipotecaria

el 53% de las solicitudes de desembolsadas se producen con reproceso. Para conocer mas

detalle de los subprocesos donde se presentaron los reproceso y las principales causas de los
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mismos se realizé una medicion de las frecuencias, los resultados de este analisis de los datos

se muestra a continuacion:

Tabla 1.9.- Lugar de reproceso y causa del mismo

ETAPA Frecuencia Causa Frecuencia
Verificacion telefénica 2 Demora en localizacion de deudor 2
Analisis 4 Se sol?c?t(? exs:epcién _ 3

Se solicit6 mas documentacion 1
Avallos 2 Demora en la elaboracion del avallo 1
Solicitud de excepcion de
Visado en agencia 4 documentos 1
Se solicit6 mas documentacion 2
Constitucién de Garantias 3 Problemas con tipo de bien para
constitucion 1

En el siguiente grafico de Pareto se podra visualizar de una forma clara la relacion

entre la frecuencia de reprocesos por etapa del proceso de crédito con garantia hipotecaria.
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Tabla 1. 10.- Analisis del Grafico

35

Andlisis Visado en Constitucic?n Verific,a(_:ién Avaliios
Agencia de Garantias telefénica
Frecuencia 5 4 3 2 2
Porcentaje 31% 25% 19% 13% 13%
Porcentaje
acumulado 31% 56% 75% 88% 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos en el analisis del proceso de crédito garantia
hipotecaria se puede ver que dentro del 75% se encuentran los siguientes subprocesos:
Anadlisis, Visado agencia y Constitucion de garantias. Esto indica que el 75% de los
problemas en el proceso son debido a los defectos encontrados en éstos subprocesos.

Al analizar la informacion de créditos desembolsados con reproceso, lugar donde se
presenta el reproceso y la causa de los mismos, se pudo observar que en los casos en que se
presento reproceso en Visado en Agencia, estos créditos fueron desembolsados en el ntimero
promedio de dias, 45, esto se puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 1. 11.- Analisis reproceso Visado en Agencia

Nro Dias Con reproceso Especificar Lugar Especificar causa

Solicitud de excepcion de
45 X Visado en Agencia documentos

Solicitud de excepcion de
45 X Visado en Agencia documentos

Solicitud de excepcion de
45 X Visado en Agencia documentos

Solicitud de excepcion de
45 X Visado en Agencia documentos

Por ésta razén no se tomara en cuenta este subproceso dentro de las principales causas
de que el tiempo de desembolso, de los créditos con garantia hipotecaria, no sea el esperado.
Concluyendo asi que los subprocesos a mejorar para disminuir el 53% de reproceso son:

Analisis vy Constitucion de garantias.

Dentro de los 4 subproceso a analizar (Visado en agencia, Verificacion telefonica

(G.P), Analisis, Constitucion de Garantias) existen causas que han ocasionado demoras en el
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proceso, el andlisis de éstas causas permitira conocer pautas que nos lleven a realizar mejoras
en dichos subprocesos. Para esto se usara los resultados obtenidos tanto en créditos de
garantia personal como en los de garantia hipotecaria, en el caso de Constitucion de Garantia
aplica solo para Garantia hipotecaria.

Tabla 1. 12.- Causas de reproceso por subproceso.

SUBPROCESO Causas Frecuencia
Solicitud mal llena 1
Visado en Agencia | Se solicité cambio de documentos 1
Solicitud de excepcion de documentos 6
Demora en localizacién de deudor 3
Verificacion No se pudo contactar garante 1
telefonica Mal ingresados ntimeros telefonicos 1
Demora en localizacién intervinientes 4
Requiere aclaracion de informacion 1
A Se solicité mas documentacion 3
Analisis — —
Se solicité excepcién 7
Se apeld la solicitud 2
Constitucién de Se solicité mas documentacion 2
Garantias Problemas con tipo de bien para constitucion 1

En la tabla 1.12, se puede observar que las causas de reproceso en Visado en agencia
es principalmente “La solicitud de excepcion de documentos”. Después de un analisis de esta
causa se identifico que esta se refiere a las veces en que el Ejecutivo de negocio tiene que
solicitar aprobacién a los Analistas de Riesgo para que el Jefe de Servicio apruebe la
documentacion presentada. Debido a que no existe un niimero representativo de andlisis de
causas se tomara en cuenta para la propuesta las tres causas aqui definidas.

En el caso de Verificacion telefonica las principales causas son “Demora en
localizacion de intervinientes” y “Demora en localizacion del deudor”. Al analizar estas
causas se defini6 que debido a que el sistema no permite que se verifique informacion de los
demds intervinientes sino se ha verificado la del deudor se producen demoras en la
verificacion de una determinada solicitud. Al igual que en visado en agencia se debera

mejorar todos los problemas encontrados en Verificacion telefonica, enfocandose mas en el
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mejoramiento del sistema para que permita la verificacion de todos de los intervinientes sin
restricciones de verificacion del deudor antes de los demads intervinientes.

Los reprocesos en el Analisis tienen como principal causa las excepciones, esto
debido a que en caso de que se solicite una excepcion la solicitud debe ser sometida a un nivel
muy alto de Burocracia, son 5 niveles de aprobacion dentro del area de analisis.

En Constitucion de garantias la principal no existe diferencia entre las dos causas de
reproceso sin embargo al analizar la razon por reproceso se identificd que en la recepcion de
documentos para la constitucion de garantias no se solicitaba todos los documentos ya que los
Ejecutivos de Negocio no estan bien capacitados.

Con este analisis se ha logrado definir los principales problemas que se deben atacar
en el redisefio del proceso a proponer en el presente estudio. Concluyendo asi que los

subprocesos a analizar son:

* Visado en Agencia
* Verificacion telefonica
* Analisis de Riesgo

¢ Constitucion de Garantias

Ademas dentro de cada uno de estos subprocesos se trataran de controlar las causas
definidas anteriormente, ademads se buscaran oportunidades de mejora a través de talleres con

los participantes del proceso.

1.4 Tecnologia
La empresa en estudio ha ido cambiando su plataforma tecnoldgica de acuerdo a sus

necesidades, con el objetivo de obtener mayor participacion en el mercado y lograr mayor
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eficiencia en cada una de las transacciones y actividades que se llevan acabo dia a dia,
tanto en agencias, como en la parte administrativa, operativa, ventas, marketing, recursos
humanos, etc.

La plataforma tecnoldgica actual que para el efecto se llamara “A”, consta de un sin
numero de mddulos y aplicativos que permiten atender al cliente. Se puede acceder a todos
los aplicativos a través de la Intranet, que es el informativo que llega a todos los miembros
del Banco.

En el sistema “B” se ingresa los créditos con garantia personal y créditos con garantia
hipotecaria. Este sistema maneja el flujo del proceso de crédito y permite conocer en el
area que la se encuentra la solicitud. Esta herramienta es muy limitada y no contempla todo
el proceso. Para el caso de créditos con Garantia hipotecaria la herramienta solo contempla
los procesos de ingreso de solicitud hasta la aprobacién de la misma, todos los demas
subprocesos de constitucion de garantias, instrumentacion, desembolso no estan
contemplados en la herramienta, perdiendo asi el control del proceso. Otro de los
problemas del sistema “B” de créditos es que no se pueden obtener reportes que permitan

conocer los reprocesos presentados, las causas, etc.



CAPITULO 2

2. REDISENO Y OPTIMIZACION

2.1. Instrumentacion del redisefio

Una vez que se conoce la situacion actual del Proceso de Crédito y se ha encontrado las
correspondientes oportunidades de mejora, se debe trabajar en el planteamiento de un proceso
mas optimo que satisfaga las necesidades de los clientes e incremente la efectividad del
proceso.
La metodologia a través de la cual se busca mejorar el proceso de crédito es la del MPE
(Mgjoramiento de los Procesos de la Empresa) de James Harrington. Esta metodologia
sistematica busca eliminar desperdicio y burocracia, asi como también modernizar las

.o . . . ., 8
distintas funciones del proceso. Las fases del MPE son cinco y se presentan a continuacion

1. Organizacion para el mejoramiento
2. Comprension del proceso

3. Modernizacién

4. Mediciones y control

5. Mejoramiento continuo

La metodologia presenta cada una de las actividades para el analisis e implementacion de los
cambios en la empresa, sin embargo debido al alcance de este proyecto se enfoco solo en las

actividades de analisis de un proceso, para plantear cada una de las mejoras encontradas.

$ HARRINGTON, James (1995). Mejoramiento de los Proceso de la Empresa. Imprenta McGraw-Hill
Interamericana. Colombia. Pag. 23
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En el capitulo 1 se realizd una breve descripcion de los procesos de la empresa y las areas
intervinientes en el proceso de crédito. Se analizo el proceso de crédito y se definieron los
subprocesos donde existen oportunidades de mejora, y ademas dentro de cada subproceso se
identificd caracteristicas de efectividad, en base a las cuales se desarrollara el redisefio y
optimizacion del proceso. De ésta manera se logrod tener una comprension del proceso de
crédito para buscar asi la optimizacion y redisefio del proceso.

En el presente capitulo se realizé los primeros pasos de la Fase III de modernizacion, en la
cual se enfocaran las propuestas a cumplir con los objetivos planteados en el proyecto,
disminucion de tiempos de respuesta y de la variabilidad del proceso.

El primer paso para trabajar en el redisefio fue mostrar a cada uno de los responsables de las
distintas areas involucradas en el proceso, los resultados del analisis de la situacion actual.

El segundo paso fue reunir a todos en un taller, con el objetivo de que se trabaje en la
busqueda de soluciones a los problemas encontrados.

El tercer paso después de éste analisis fue la diagramacion a detalle de cada una de las
soluciones e ideas, para presentarlas y someterlas a las respectivas aprobaciones.

En el presente capitulo se muestra el resultado de la busqueda de un proceso efectivo.

2.1.1. Requerimientos internos

Para definir los requerimientos se llevd acabo un taller en el que participaron los
responsables de cada area que interviene en el proceso con el fin de definir los requerimientos
y necesidades del proceso. Como se indico antes el enfoque del taller fue buscar soluciones
planteadas en requerimientos, para mejorar la gran variabilidad del proceso y los largos
tiempos que toma el desembolso de un crédito. La lista de requerimientos que se levantaron se

muestra a continuacion:



Tabla 2.1 .- Requerimientos internos — Areas Intervinientes

MATRIZ DE REQUERIMIENTOS
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Cddigo

Requerimiento

Area

RO1

Personalizar documentos a solicitar al cliente (recaudos), con
opciones genéricas que pueden ser asociadas a un producto en
particular. Ademéas se debe poder configurar los documentos
necesarios para cada tipo de interviniente, segmentacion del
interviniente (normal, vip o por region), actividad laboral
(Dependiente o independiente). Los documentos pueden ser
considerados excepcionables y deben poder ser configurados por
nivel de criticidad.

Negocio

R0O2

Mayor empoderamiento al area comercial. Analizar el uso
potencial del “Credit Scoring” desarrollado por AIS Group
(Aplicaciones Inteligencia Artificial).

Negocio

RO3

Potencializar el uso de pardmetros basicos de operaciones de
crédito, tales como: tasa de interés (Min-Max), plazo, montos
definidos, costos, impuestos, gastos asociados, garantias,
parametrizandolos en base a segmentacion de clientes.

Todas las areas

RO4

Que se pueda generar la solicitud de crédito a través de diferentes
canales: por asesores, analistas de fabrica y promotores
(concesionario).

Negocio

RO5

Que se pueda realizar seguimiento y control del flujo de
aprobacion asociado a la solicitud de los diferentes productos.

Todas las areas

RO6

Que cada interviniente del proceso pueda recibir alarmas de
notificacion  (e-mail), como procesos de escalamientos
automaticos, parametrizables (en base a ente y tiempo), por
ejemplo, cierre de una solicitud luego de 3 meses de inactividad.

Todas las areas

RO7

Que se pueda realizar asignacién de tareas a través del empleo
de balanceo de carga de trabajo (en fabrica y manejo de
excepciones), es decir, asignar cada solicitud a la persona con
menor cantidad de trabajo pendiente.

Riesgo y
Operaciones

RO8

Que se pueda automatizar la elaboracion del “medio de
aprobacion” el cual es un resumen de los principales datos del
crédito, Unicamente para efectos de registro en custodia y registro
en carpeta de cliente en agencia (a utilizar por el asesor).

Riesgo y
Operaciones

R0O9

Que se digitalice la documentacion para mejorar el proceso de
digitacion de la informacién y el flujo de documentacion.

Todas las areas

R10

Contar con una tabla en la que se puedan registrar campos
verificables, por producto, permitir el mantenimiento de la
informacion a través de una pantalla.

Front Operativo

R11

Contar con consultas en linea por tipo de usuario(Promotor,
Asesor, Analistas)

Negocio

R12

Contar con reportes y estadisticas, de forma dinamica en base a
filtros pre-definidos por Banco.

Todas las areas

R13

Tener una sola aplicacion donde se pueda realizar todas las
tareas relacionadas al proceso de crédito. Para evitar viajar por
distintas aplicaciones.

Todas las areas

R14

Disponer de trazas de auditoria de las operaciones realizadas por
los usuarios.

Todas las areas

R15

Se debe contar con un manual del proceso de crédito

Todas las areas
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Se deberia poder parametrizar los flujos del proceso en el sistema| Todas las areas
actual.

R17

El sistema actual debe manejar esquema de autonomias (cupos)| Riesgo y Negocio
para los casos de solicitudes con excepcion, por monto, nivel de
criticidad del documento.

R18

Mantener histdricos de las solicitudes de los clientes. Negocio y MKT

R19

La aplicacion debe contemplar la configuracion dinamica de Todas las areas
segmento de clientes.

R20

Se debera poder configurar el sistema actual, para que en funcién Todas las areas
a la segmentacibn de un cliente, se disparen o habiliten
actividades en otras instancias (ejemplo: que se pueda realizar el
desembolso para un segmento de alto valor inmediatamente
después de la evaluacién de scoring)

Como se observa en la tabla 1 de requerimientos para el proceso, la mayoria de éstos se

enfocaron en un mejoramiento del sistema actual “B”. Sin embargo para definir una nueva

herramienta o un mejor sistema tecnoldgico es importante encontrar un proceso mas Optimo

que cumpla con los requisitos del cliente y del negocio, para después de esto automatizarlo.

La lista de

requerimientos de la tabla 1 fue una pauta para encontrar las mejoras, que se

plantean a continuacion.

2.1.2. Nuevas condiciones de Operacion Propuestas

Después de analizar los distintos problemas encontrados en el proceso, los cuales se

detallan en

el capitulo 1, y analizar los requerimientos de los representantes de cada area

(Tabla 1), se identificod que las variables de redisefio son:

Asignacion de Responsabilidades: Documentacion y difusion.

Capacitacion: Conocimiento global del Proceso

Disminucion del Tiempo

Mejoramiento procesos: Visado en Agencia, Verificacion telefonica, Andlisis de

crédito y Constitucion de Garantia.
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Apoyo tecnologico

Para mejorar en la variable de Asignacidén de Responsabilidades se propone:

El Jefe de Servicio debe ser el encargado de realizar el visado de la informacion
ingresada en el sistema y se eliminara la tarea de Visado en fabrica.

Se entregara al Ejecutivo de Negocio mas responsabilidad en el visado de
documentos ya que en base a éstos se deberd ingresar la informacion en el

sistema.

Para mejorar la variable conocimiento global:

Cada uno de los intervinientes del proceso deben conocer todo el proceso de
crédito y no solo sus respectivas actividades. Ademads se debe difundir a todos las
politicas de crédito que rigen el proceso, para de ésta manera evitar que se pierda

el tiempo con consultas y aprobaciones.

Para la variable Disminucion de Tiempo:

Un mejor nivel de preevaluacion o evaluacion en el inicio del proceso para poder
dar una respuesta mas rapida al cliente. Para esto se propone que el proceso de
andlisis se realice una vez que se vise la informacion.

Se propone mayor control para el Ejecutivo de Negocio en cuanto al envio de
documentacion para analisis. Se debera registrar el numero de reproceso causados
por que el Ejecutivo envia la informacion incompleta. Se conoci6 que actualmente

no hay un registro del nimero de reprocesos causados por el Ejecutivo.
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= Los procesos de Analisis de crédito y Digitacion se realizan en Paralelo, lo que
permite disminuir el tiempo de respuesta.
= La eliminaciéon de una de las instancias de visado también permite que el tiempo

disminuya y poder asi desembolsar el crédito en menor tiempo.

Mejoramiento Procesos criticos identificados a través de Pareto:

Ingreso de datos y preevaluacion:

Esta actividad cambia a ser Ingreso de Datos y Evaluacion y en esta actividad el
ingreso de datos mandatarios agrega valor al negocio ya que la efectividad en ésta
actividad permitira un buen desempefio en el proceso.

Se tiene un sistema que permite revisar el flujo del crédito sin embargo la informacion
ingresada no es la verdadera si no la estimada y declarada por el cliente en la solicitud.
Con las propuestas planteadas en éste capitulo se requiere que se registre la
informacion que esta soportada con documentos entregados por los solicitantes.

Se elimind la carta ya que ésta informacion estd incluida en la solicitud de crédito la

cual es firmada por el cliente.

Analisis de Crédito:

Este proceso se lo realizara después del visado de documentos en la agencia para dar
asi una respuesta mucho mas rapida al cliente de la aprobacion o negacion del crédito.
Con esto se busca que la responsabilidad de la negacion o aprobacion del crédito sea
responsabilidad del cliente ya que el crédito esta siendo aprobado y solo dependera ya
de los resultados de la verificacion de la veracidad de la informacién entregada por el

cliente.
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Actualmente en el crédito con garantia hipotecaria los gastos de avaluos o re-avaliios
los tiene que cancelar el cliente antes de que saber si su crédito es aprobado o negado,

con el nuevo proceso planteado estos gastos podran financiarse.

De acuerdo al analisis realizado en el capitulo 1, otros de los subprocesos que
requieren ser optimizados para disminuir el nimero de dias para el desembolso son el
de Constitucion de Garantias y Verificacion telefonica. Los cambios propuestos en
¢éstos dos subprocesos no se encuentran al alcance del redisefio anterior ya que se

requiere de cambios en el sistema tecnologico actual:

Constitucion de Garantias:

El principal problema en la Constitucion de Garantias es que no existe un control del
proceso, y toda la gestion de seguimiento es manual. No existe un sistema que soporte
la elaboracion de cada una de las actividades, y la comunicacion entre Gestores
legales — Ejecutivos de Negocio y clientes es tardia, es decir el Ejecutivo debe
comunicarse con legal para conocer el estado del proceso y poder comunicar al
cliente. Ademas en muchos casos el cliente es quién debe comunicarse con el
Ejecutivo para conocer el estado. El proceso de constitucion en el tema de
comunicacion es reactivo.

Este proceso estd fuera de control por que mucha de la documentacién depende del
cliente y existen demoras por regularizaciones que debe realizar el cliente.

Se propone que se creen pantallas dentro de al mismo sistema “B” para que todo el
proceso esté administrado en una herramienta que permita el control y seguimiento,

para asi no incurrir en gastos de una nueva herramienta.
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Verificacion telefonica (Garantia Personal):

El principal problema para las demoras ocasionadas es que el sistema no permite la
verificacion de los datos de actividades laborales, garantes y referencias sin que se
haya verificado primero la informaciéon del deudor. Se propone que se realicen los
cambios necesarios en la herramienta para que la validacion sea independiente.

Otra de las mejoras propuestas es que la gestion se realice en mas de 3 intentos, en el
proceso actual los técnicos de call center deben realizar 3 intentos y si no tienen
respuesta se devuelve la tarea al Ejecutivo de Negocios para regularizacion. La
politica deberia ser que se realicen los intentos necesarios en el dia para cumplir con al
verificacion. Para esto la gestion deberia estar soportada por un sistema en el cudl se

registre el nimero de llamadas que se realice.

Para la variable Apoyo tecnoldgico:

Algunas de las propuestas para mejorar las variables de Asignacion de Responsabilidades,
Conocimiento global, Disminucién de tiempo requieren de un apoyo tecnoldgico para su

uso Optimo.
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Variables de Redisefio

Propuestas

Asignacion de Responsabilidades

Asignar al Ejecutivo de Negocio mayor responsabilidad en Recepcién de Documentos

Asignar al Ejecutivo de Negocio Responsabilidad de ingreso de toda la informacién para el andlisis

Asignar al Jefe de Servicio responsabilidad de revisién de informacidn ingresada en el sistema

Capacitacion

Conocimiento Global del Proceso

Disminucion del Tiempo

Proceso de anélisis después de Visado Agencia

Eliminar actividad de Visado en Fabrica

El andlisis inicial se realiza en Paralelo con Verificacion Telefénica

Control de reproceso por documentacién e informacién mal ingresada

Mejoramiento Procesos identificados Pareto

Ingreso de Datos y Preevaluacion

Para ingresar la informacién en el sistema se deberé contar con toda la documentacion y

La informacién a Ingresar en el sistema debe ser la que se registra en los documentos

No se deberd firmar carta de autorizacion ya que se incluye autorizacién en solicitud de crédito

Anélisis de Crédito

Andlisis de Capacidad de pago en base a informacién ingresada en sistema

Cambio de posicién andlisis

Resultado de anélisis antes de solicitar avaliio

Mayor Empoderamiento a analistas

Constitucién Garantias

Requiere mejoramiento tecnolégico

Verificacion Telefénica

Requiere mejoramiento tecnolégico

Apoyo Tecnol6gico

Detalle de apoyo tecnoldgico presentado en Capitulo 3

o o r

2.1.3. Entes de medicion propuestos

Uno de los principales problemas del proceso de crédito en analisis, es la falta de medidas

de control del proceso. Como se indico el capitulo 1 el sistema “B” que maneja el proceso de

crédito no emite reportes que permitan conocer los principales lugares de reproceso y las

causas de los mismos. Para esto es importante definir los puntos mas relevantes donde se

podria realizar una medicion manual que permita tener mas control del proceso.

De acuerdo a las nuevas condiciones de operacion los Ejecutivos de Negocio deberan realizar

una mejor gestion en el envio de documentos, por lo que la primera medicion a realizar en el

proceso sera:

e Numero de veces que el Ejecutivo envio mal la documentacion para visado

(Incompleta, solicitud con manchones, etc.). El sistema actualmente realiza un

seguimiento de las devoluciones que se hacen en al Ejecutivo pero no se

especifica la causa del reproceso. Para esto se incluird en el sistema de crédito el

campo de Razdn de la devolucion, como mandatario.
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Con éste registro se pondra mas control en los puntos de venta de los créditos y se podra
realizar un seguimiento adecuado a los Ejecutivos de Negocio. Un reporte semanal o mensual
debera ser entregado al Gerente de la Agencia para que dé las instrucciones necesarias a los

Ejecutivos.

Los tiempos de respuesta por parte de los analistas de crédito y operadores call center
(verificacion telefonica) son limitantes que impiden que la institucion financiera pueda
entregar al cliente ofertas de valor enfocadas en mejores tiempos de respuesta. Para realizar
una mejor gestion en éstos dos subprocesos se deberd registrar el tiempo en que entra la
solicitud y el tiempo de salida de la misma. Ademads se deberia definir acuerdos de servicio
con éstas areas para establecer un tiempo estandar a cumplir. Los indicadores que se deberia

establecer son:

* Tiempo de procesamiento de la solicitud en Analisis
* Tiempo de procesamiento de la solicitud en Verificacion telefénica
* Porcentaje de cumplimiento del estindar de tiempo establecido en Analisis y

Verificacion telefonica.

Se establecieron los entes de control en éstos tres subprocesos ya que de acuerdo a los
resultados obtenidos en el capitulo 1 en el diagrama de pareto, el 80% de los reprocesos son
causados principalmente en éstos tres subprocesos.

Para lograr un control de estos tiempos, se debera registrar en hojas de ruta o listas los
tiempos de procesamiento en €stos dos subprocesos. A través de ésta informacion se podra

obtener informacion que permita realizar una mejor gestion de calidad en el Proceso.
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2.1.4. Gestion de Calidad

A través de los entes de control establecidos en el literal anterior se busca obtener
informacion que permita conocer la situacion del proceso y en base a ésta buscar puntos de
mejora. Las oportunidades de mejora seran obtenidas de fuentes internas y externas.
Internas:
Agencias: Se deberan establecer reuniones entre los directivos Zonales o regionales del
Negocio y directivos regionales o zonales del Front Operativo, con el objeto de analizar la
informacion obtenida de los reportes y buscar soluciones de mejora.
Operaciones: Para el caso de Call center y Andlisis las jefaturas de cada una de éstas areas
operativas, tendran que analizar la informacién en un periodo mensual y determinar y
soluciones para la disminucién de los tiempos y variabilidad.
Externas:
Encuestas a los clientes para evaluar las condiciones y caracteristicas de los créditos. Se

debera realizar las mediciones cada ano.

2.2. Flujo Conceptual Redisefio

Tomando en cuenta cada uno de las propuestas sefialadas en las 3 variables de redisefio:

Asignacion de responsabilidades, conocimiento global y disminucion de tiempo, se propone

el siguiente flujo macro:
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PROCESO DE CREDITO
PRODUCTOS: Garantia hipotecaria y garantia personal DIAGRAMA DE FLUJO FECHA: 13/11/2006

Proceso conceptual

PROCESO
DE VENTA

l

INGRESO DE
DATOS Y

EVALUACION
Desembolso
HIPOTECARIO
AVALUO O

Personal

GARANTIA PERSONAL

Visado

| .
nstrumentacién Habilitantes

Custodia FIN

\ .
2 REAVALUO
NO HIPOTECARIO
l [ ] Constitucién de | |
la Garantia Vieado
VISADO EN f»l | (Desde Visado | [l | Instumentacion | {—m| s
AGENCIA Hasta Habilitantes
REFERENCIAS ipcid

BANCARIAS Hipotecaria, ¢—1
APROBACION ipo de
FINAL aranti

VERIFICACION Desembolso Ll Custodia
TELFONICA

FIN

Grafico 2.1.- Flujo Conceptual Propuesto

2.2.1. Descripcion de los Subprocesos

Una vez que el cliente se acerque a la agencia de la institucion financiera y solicite un

crédito, el proceso a seguir sera el siguiente:

1 Ingreso de datos y Preevaluacién:

Para el ingreso de datos y preevaluacion el Ejecutivo de Negocio ha vendido uno de los
productos de la Institucion Financiera al cliente y éste se acerca a la oficina para iniciar
con el proceso. El proceso inicia con la entrega de la Cédula de identidad, se recepta los
documentos, se ingresa la informacion con base en los documentos y se envia la
informacion para el visado de documentos. En éste subproceso se deberd realizar la

preevaluacion del cliente y una evaluacion de la capacidad de Pago.
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Visado en Agencia:

El Jefe de Servicios recibe carpeta de crédito, verifica que: documentos estén completos,
documentacion cumpla con requisitos establecidos en politicas, y finalmente valida que la

informacion ingresada en el sistema sea la correcta.

Avalto / Reavaltio

En esta etapa se ingresa la solicitud de avaltio en el sistema y se obtiene el informe de

avaltio elaborado por el Perito.

Digitacién de datos

En esta etapa se recibe la carpeta para digitar campos pendientes y se envia a analisis.

Referencias Bancarias

En esta etapa se solicita al via mail las Referencias Bancarias a los Bancos con

convenio y se sube al sistema el informe enviado por cada uno de los Bancos.

Verificacion telefonica

En esta etapa se ingresa la lista de solicitudes de crédito de las cuales se requiere la
verificacion telefonica de la informacion entregada por el cliente y se obtiene los

resultados de dicha verificacion.

Aprobacion final

En ésta etapa los analistas reciben la carpeta del cliente, resultados de la verificacion,

referencias bancarias, informa avaluos y con base a ésta informacion se da un resultado
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final a la solicitud. Para créditos con garantia hipotecaria se debera también validar la

cobertura de la hipoteca para aprobar o negar el crédito.

8 Constitucion de garantias:

En esta etapa se realiza el traspaso Legal, del bien a hipotecar, a nombre del Banco.

9 Instrumentacion:

En esta etapa se realiza la impresion y recoleccion de firmas de los documentos
habilitantes para el desembolso del crédito. Una vez que la solicitud haya sido
aprobada se firman contratos y demdas documentos, se valida la firma de los

documentos y este subproceso finaliza.

10 Desembolso:
Es la liberacion de los fondos aprobados en el crédito a la cuenta del cliente a la cuenta

que el cliente senale en las instrucciones de desembolso.

11 Custodia:
Se refiere a la archivacion de los documentos firmados por el cliente para el

desembolso

2.3. Flujos detallados por area
En el anexo 2.1 se muestra el detalle de cada uno de los cambios al proceso de crédito que

se describen en la seccion 2.2 del presente capitulo.
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2.4. Analisis de Valor del proceso

En el capitulo 1 se pudo observar que el proceso de crédito actual tenia un 11%(Garantia
Hipotecaria) y 13%(Garantia persona) de actividades que agregan valor al proceso de crédito.
Sin embargo al analizar las actividades de preparacion e inspeccion se encontrd que eran los
porcentajes mas altos y que éstos se deberian disminuir, para mejorar el proceso. Con base en
este analisis se eliminaron algunas actividades de preparacion e inspeccion, obteniendo asi los

siguientes resultados:

Tabla 2.2.- Analisis valor agregado — Flujo propuesto.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

RESULTADOS FINALES:
CREDITOS CON GARANTIA HIPOTECARIA:
VAN VAC P M E | A
TOTAL: 14 5 73 12 2 15 7
Total actividades 125 58% |10%| 2% | 12% 6%
Actividades que agregan valor: 19
% de actividades que agregan valor: 15%
CREDITOS CON GARANTIA PERSONAL:
VAN VAC P M E | A
TOTAL: 10 5 44 8 0 10 2
Total actividades 88 50%| 9% 0%| 11% 2%
Actividades que agregan valor: 15
% de actividades que agregan valor: 17%

Como se puede observar en la tabla 2 el porcentaje de actividades que agregan valor al
proceso se presentan en un 15% para crédito hipotecario y en un 17% para crédito de garantia
personal. Con esto podemos concluir que las mejoras planteadas incrementaron el valor
agregado al proceso en un 4% para garantia hipotecaria y en un 4% para garantia personal.
Para obtener esta tabla resumen del Valor agregado para proceso de crédito Garantia Personal

y Garantia Hipotecaria se consolido los resultados de cada uno de los subprocesos.
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2.4.1. Analisis de Valor por Subproceso optimizado.

Debido a los resultados obtenidos en el analisis de Pareto del capitulol, se promovieron
mejoras en las siguientes areas: Andlisis y Visado de documentos. Los subproceso de
Constitucion de garantias 'y Verificacion telefonica, como se indico antes, requieren mejoras
tecnologicas que no se encuentran al alcance del analisis del presente capitulo. Para poder
hacer factibles las mejoras en los procesos de Andlisis y Visado de documentos se debiod
realizar cambios también en los procesos de Ingreso de Datos y preevaluacion y en Visado en
Fabrica y Digitacion. Después de diagramar el nuevo proceso se listo cada una de las
actividades para evaluar el valor agregado de las mismas. El analisis que se realiz6 a cada una

de las actividades se muestra a continuacion:

ACTIVIDAD 1
7
sl Necesaria para NO
generar el output?
A
Contribuye a los
requerimientos »
cliente?
‘ v
s Contribuye a los
‘ S requerimientos
Negocio?
[
Valor agr:agado NO
real v v
Valor agregado Sin valor
para la empresa agregado

Grafico 2.2.- Evaluacion del Valor Agregado de una actividad9

’ HARRINGTON, James (1995). Mejoramiento de los Proceso de la Empresa. Imprenta McGraw-Hill
Interamericana. Colombia. Pag. 157



55

Con base a ésta metodologia se califico a las actividades si agregan valor al cliente o a la
Empresa. Las actividades que eran calificadas como Sin valor agregado se las defini6 de la
siguiente manera:

P: Preparacion para el proceso
M: Movimiento

E: Espera

I: Inspeccion

A: Archivo

A continuacioén se presenta el analisis de valor agregado de cada uno de los subprocesos
optimizados:

Ingreso de datos y preevaluacion:

Proceso actual:

Tabla 2.3.- Andlisis de Valor Agregado Ingreso de datos y Preevaluacion —

Proceso Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Negocio
SUBPROCESO:Proceso de evaluacion e Ingreso de Datos TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria y Garantia Personal
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. [ Actividad Actor VAN VAC P M E | A
1 |Recibe al cliente y genera venta del producto ivo Negocio X
2 |Ingresar identificacién de cliente ivo Negocio X
Solictar firma de autorizacién en "Carta compromiso crediticio” ivo Negocio X
4 Verificar lista de observados/archivos negativos ivo Negocio X
5 Sistema valida existencia informacién cliente Sistema X
6 Ingresa informacion o actualiza la misma ivo Negocio X
7 |C0nfirma informaclén ingresada solcitante y conyuge ivo Negocio X
8 |Ingresa datos del crédito ivo Negocio X
9 Simula escenarios crediticios en sistema ivo Negocio X
10 Genera NUT (Numero Unico de transaccion) ivo Negocio X
11 Verifica puntaje de Bureau de crédito Sistema X
12 Imprime cotizador Ejecutivo Negocio X
3 |Entrega cotizador y lista de requisito sal cliente Ejecutivo Negocio X
4 Firma cotizador Cliente X
5 |Recibe documentos Ejecutivo Negocio X
6 Ingresa informacion de la solcitud de crédito en sistema Ejecutivo Negocio X
7 Registra en el sistema campos mandatorios Ejecutivo Negocio X
18 |Arma carpeta de créditos |§jecutivo Negocio X
19 Registra en el sistema recepcién de documentos y envia tarea Jefe de Servicios Ejecutivo Negocio X
20 Enviar documentos para visado Ejecutivo Negocio X
| TOTAL: 2 2 15 1 0 0 0
Total actividades: 20 [[75%]  5%[ 0%] 0%] 0%
Actividades que agregan valor: 4
% de actividades que agregan valor: 20%




Proceso rediseno:

Tabla 2.4.- Analisis de Valor Agregado Ingreso de datos y Preevaluacion —

Proceso Redisefio
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

UNIDAD: Negocio

SUBPROCESO: Ingreso de Datos y Evaluacion
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes

FECHA: 9/10/2006

TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria y Garantia Personal

Actividades que agregan valor:

% de actividades que agregan valor:

36%

No. Actividad Actor VAN VAC P M E | A
1 Recibe al cliente y genera venta del producto Ejecutivo Negocio X
2 Recibe documentos de crédito Ejecutivo Negocio X
3 Revisa completitud de documentos Ejecutivo Negocio X
4 Ingresa en sistema de preevaluacion Sistema X
5 Ingresa numero de identificacién y datos del crédito Ejecutivo Negocio X
6 Analiza capacidad de pago Ejecutivo Negocio X X X
7 Confirma del solicitante y datos del cényuge Ejecutivo Negocio X
8 Ingresa datos de solicitud Ejecutivo Negocio X
9 Imprime cotizador Ejecutivo Negocio X
10 Solicita firma cotizador Ejecutivo Negocio X
11 |Firma cotizador Ejecutivo Negocio X
12 |Arma carpeta de crédito Ejecutivo Negocio X
13 Registra en el sistema recepcion de documentos y envia tarea Jefe de Servicios Ejecutivo Negocio X
14  |Enviar documentos para visado Ejecutivo Negocio X
TOTAL: 2 3 10 1 0 0 0
Total actividades: 14 [ 72%]  7%] o%] 0% 0%

Para mejorar el proceso de Ingreso de Datos y Preevaluacion se realiza el registro de

informacion y preevaluacion con la informacion que Proporciona el cliente, una de éstas es la

solicitud donde consta la informacion de la Carta de Autorizacion Crediticia, eliminando asi

la actividad de Solicitar firma en la Carta de Autorizacion.

La actividad de anadlisis de Capacidad de Pago es una actividad que agrega valor al

negocio ya que es un esfuerzo que al realizarlo permitird que la probabilidad de que Riesgo

niegue la solicitud es mucho menos, y asi se procesard una solicitud que genera ingresos al

Negocio. Al realizar el andlisis con el cliente, esta actividad es necesaria para generar el

output a los ojos del cliente.
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La actividad de Ingreso de Informacion de crédito es repetida por lo que se propone la
eliminacion de la misma. Para no tener que repetir el ingreso de informacion se debera crear
un Interfaz entre el sistema de Preevaluacion y el sistema de Crédito.

En las tablas 3 y 4 se puede observar que a través del redisefio el porcentaje de
actividades que agregan valor, con el redisefio de éste subproceso, aumentd en un 16%. Sin
embargo es importante recalcar que las actividades aqui incluidas son necesarias para la

ejecucion de los demas cambios planteados en éste capitulo.

Visado de Informacion:

Proceso actual:

Tabla 2.5.- Anélisis de Valor Agregado Visado de Informacién —

Proceso Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Negocio
SUBPROCESQO: Visado en Agencia, visado en fabrica, digitacion y verificacién telefénico TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria y Garantia Personal
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. Actividad Actor VAN VAC P M E | A
1 Recibe documentos Jefe de Servicios X
2 Revisar completitud de documentos Jefe de Servicios X
3 Verificar de documentos en base a politica Jefe de Servicios X
4 Guardar documento en carpeta Jefe de Servicios X
5 Enviar carpera a fabrica Jefe de Servicios X
6 Recibe carpeta de solicitud de crédito Técnico Operaciones X
7 Registra en Excell la recepcion de los documentos Técnico Operaciones X
8 Asigna a técnico de operaciones para digitacion Técnico Operaciones X
9 Guardar documento en carpeta Técnico Operaciones X
10 Envia carpeta a técnico Técnico Operaciones X
11 |Recibe carpeta para digitacion Técnico Digitacion X
12 |Verifica completitud de documentacion Técnico Digitacion X
13 |ingresa en sistema numero de cédula Técnico Digitacion X
14 |Digita informacion de la solicitud Técnico Digitacion X
15  |Enviar carpeta a riesgo para anélisis Técnico Digitacion X
16 |Revisa en el sistema tareas pendientes Operador Call Center X
17 |Contactar a las referencias proporcionadas por el cliente Operador Call Center X
18  |Verifica informacién proporcionada por el cliente Operador Call Center X
19 |Genera tarea para andlisis Sistema X
TOTAL: 1 0 13 2 0 3 0
Total actividades: 19 [ 68%] 11%] 0%] 16%] 0%
Actividades que agregan valor: 1
% de actividades que agregan valor: 5%
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Proceso rediseino:

Tabla 2.6.- Analisis de Valor Agregado Visado de Informacion —

Proceso Redisefio

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Negocio
SUBPROCESO: Visado en Agencia, verificacion telefénico TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria y Garantia Personal
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. Actividad Actor VAN VAC P M E | A
1 Recibe documentos Jefe de Servicios X
2 Revisar completitud de documentos Jefe de Servicios X X
3 Verificar de documentos en base a politica Jefe de Servicios X
4 Imprime solicitud de crédito y valida inf. Ingresada con documentaciéon Jefe de Servicios X
5 Registrar en documento visado Jefe de Servicios X
6 Guardar documento en carpeta Jefe de Servicios X
7 Enviar carpera a fabrica para Aprobacion final Jefe de Servicios X
8 Revisa en el sistema tareas pendientes Operador Call Center X
9 Contactar a las referencias proporcionadas por el cliente Operador Call Center X
10 _ |Verifica informacién proporcionada por el cliente Operador Call Center X
11 |Genera tarea para Aprobacion final Sistema X
TOTAL: 3| 0| 5 1 0| 2 1
Total actividades: 11 [45%]  9%] o0%w] 18%] 9%
Actividades que agregan valor: 3
% de actividades que agregan valor: 27%

En estos procesos se decidi6 eliminar la duplicidad de actividades, ya que se estaban
realizando una misma tarea mas de dos veces. Para esto se elimin6 el subproceso de Visado
digitacion en fabrica. Ademas se agregd valor al negocio a las actividades de Visado en
agencia ya que éstas deben estar realizadas de tal manera que se evite reprocesos.

El andlisis de valor agregado se realizd a tres subprocesos secuenciales, Visado en
Agencia, Visado y Digitacion en fabrica y Verificacion telefonica. Sin embargo en
verificacion telefénica no se realizd ningun cambio, por lo que al contemplarlo en los dos
analisis no se presenta ninglin tipo de error. Los cambios que se realizaron en éstos dos
subprocesos de Visado permitieron que las actividades que agregan valor en el modelo de
redisefio aumenten en un 22%.

Avalto:
A pesar de que este subproceso no se encontraba dentro del 80% de las causas de los

problemas del proceso, se encontrd que el ingreso de informacion en de la solicitud de avalto
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era en otro sistema lo que ocasionaba duplicidad de ingreso de informacién. Se propone que

se realice una interfaz entre éstos dos sistemas para evitar éste problema.

De ésta manera se tiene que el porcentaje de actividades que agregan valor en éste

subproceso se mantiene en 7% sin embargo el nimero de actividades disminuye.

Tabla 2.7.- Anélisis de Valor Agregado Avaltos —

Proceso Actual — Hipotecario

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Negocio
SUBPROCESO: Avallios TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. Actividad Actor VAN VAC P M E | A
1 Imprimir solicitud de avaltios Ejecutivo de Negocio X
2 Entregar al cliente para firma de solictud Ejecutivo de Negocio X
3 Firmar solicitud de avaldo Cliente X
4 Enviar documentacién al Jefe de Servicio Ejecutivo de Negocio X
5 Visar la documentacién (checklist) de avaltio en el sistema Jefe de Servicio X
6 Enviar documentacién a Fabrica Jefe de Servicio X
7 Recibir documentacién. Técnico Operaciones Avallios X
8 Ingresar a sistema y designar perito Técnico Operaciones Avallios X
9 Comunicar al Perito orden de avalo. Técnico Operaciones Avalios X
10 Esperar por informe de avallio y/o factura Técnico Operaciones Avallios X
11 |Recibir informe fisico, resumen digital, documentos y factura. Técnico Operaciones Avallios X
12 |Ingresar resumen en el sistema de garantias. Técnico Operaciones Avallios X
13  |Enviar facturas a Técnico de Operaciones Técnico Operaciones Avallios X
14 |Realizar débito a la cuenta del cliente por el valor del avaltio. Técnico Captura X
TOTAL: 1 0 8 3 1 1 0
Total actividades: 14 [57%] 21%]  7%] 7% 0%
Actividades que agregan valor: 1
% de actividades que agregan valor: 7%




Analisis de Crédito:

Proceso actual:

Tabla 2.8.- Andlisis de Valor Agregado Analisis de Crédito —

Proceso Actual — Hipotecario
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Negocio .
SUBPROCESO: Anélisis TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. Actividad Actor VAN | VAC P M E ! A
1 Receptar carpeta del cliente Receptor Analisis X
2 Alimentar base de control de datos en archivo Excel Receptor Analisis X
3 |Entregar carpeta a analista Receptor Analisis X
4 Recibir carpeta para analisis Analista B X
5 Recuperar archivo de Referencias Bancarias Analista B X
6 Realizar revision rapida de contenido informacion Analista B X
7 Realizar revision rapida en base a politicas de riesgo Analista B X
8 |Establecer CIN y capacidad de pago del cliente Analista B X
9 Obtener reporte de Avalué/reavaluo Analista B X
10 Analiza reporte Analista B X
11 |Analiza cobertura de garantia Analista B X
12 Registra resultado en ficha de analisis Analista B X
13 |Envia a coordinado para revisién de anélisis Analista B X
14 Recibe carpeta para anélisis Analista superior X
15 Revisar andlisis elaborado por analista posterior Analista superior X
16 Registra resultado en la Ficha de andlisis Analista superior X
17 Elabora medio de aprobacién Analista B X
TOTAL: 3 0 7 5 0 2 0
Total actividades: 17 [[41%] 29%] 0%]12%] 0%
Actividades que agregan valor: 3
% de actividades que agregan valor: 18%
|
rqe * yqe o y 1
Tabla 2.9.- Anélisis de Valor Agregado Analisis de Crédito —
s
Proceso Actual — Garantia Personal
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Riesgo
SUBPROCESO: Andlisis TIPO DE CREDITO: Garantia Personal
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. Actividad Actor VAN VAC P M E A
1 Receptar carpeta del cliente Receptor Andlisis X
2 Alimentar base de control de datos en archivo Excel Receptor Andlisis X
3 Entregar carpeta a analista Receptor Andlisis X
4 Recibir carpeta para andlisis Analista B X
5 Recuperar archivo de Referencias Bancarias Analista B X
6 Realizar revision rapida de contenido informacién Analista B X
7 Realizar revision rapida en base a politicas de riesgo Analista B X
8 Establecer CIN y capacidad de pago del cliente Analista B X
9 Realizar revision rapida en base a politicas de riesgo- Garante Analista B X
10 |Analizar capacidad de pago del Garante Analista B X
11 Registra resultado en ficha de andlisis Analista B X
12 Envia a coordinado para revisién de andlisis Analista B X
13 Recibe carpeta para anélisis Analista superior X
14 Revisar andlisis elaborado por analista posterior Analista superior X
15 Registra resultado en la Ficha de andlisis Analista superior X
16 Registra resultado en el sistema Analista B X
TOTAL: 2 1 6 5 0 2 0
Total actividades: 16 [ 38%] 31%] 0%[ 13%] 0%
Actividades que agregan valor: 3
% de actividades que agregan valor: 19%
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UNIDAD: Negocio

SUBPROCESO: Anlisis
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria

No. Actividad Actor VAN [VAC | P M E A
1 Recibir carpeta para andlisis Receptor Andlisis X
2 Alimentar base de control de datos en archivo Excel Analista B X
3 Recuperar archivo de Referencias Bancarias Analista B X
4 Verficar resultados verificacion Analista B
5 Realizar revision rapida en base a politicas de Risgo Analista B X
6 Analiza informacion cliente capacidad de pago Analista B X X
7 Obtener reporte de Avalué/reavaluo Analista B X
8 Analiza reporte (Cobertura de garantia) y resultados Analista B X X
9 Registra resultado en ficha de andlisis Analista B X
10 [Envia a coordinado para revision de andlisis Analista B X
11 Recibe carpeta para andlisis Analista superior X
12 Revisar andlisis elaborado por analista posterior Analista superior X
13 |Registra resultado en la Ficha de andlisis Analista superior X
14  |Elabora medio de aprobacion Analista B X
TOTAL: 3 0 8 3 0 1 0
Total actividades: 14 [ 57%[ 21%] 0%] 7%] 0%
Actividades que agregan valor: 3
% de actividades que agregan valor: 21%
yqe . yqe o ,oqe
Tabla 2.11.- Andlisis de Valor Agregado Andlisis de Crédito —
. ~ It
Proceso Redisefio — Garantia Personal
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Riesgo
SUBPROCESO: Aprobacion final TIPO DE CREDITO: Garantia Personal
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. Actividad Actor VAN VAC P M E | A
1 Receptar carpeta del cliente Receptor Andlisis X
2 Alimentar base de control de datos en archivo Excel Receptor Analisis X
3 Entregar carpeta a analista Receptor Analisis X
4 Recibir carpeta para andlisis Analista B X
5 Recuperar archivo de Referencias Bancarias Analista B X
6 Verifica resultados de verificacion Analista B X
7 Analizar informacién cliente capacidad de pago cliente Analista B X
8 Realizar revision rapida en base a politicas de riesgo- Garante Analista B X
9 Analizar capacidad de pago del Garante Analista B X
10  |Registra resultado en ficha de andlisis Analista B X
11 |Enviaa coordinado para revisién de andlisis Analista B X
12  |Recibe carpeta para andlisis Analista superior X
13 Revisar andlisis elaborado por analista posterior Analista superior X
14 Registra resultado en la Ficha de analisis Analista superior X
15 |Registra resultado en el sistema Analista B X
TOTAL: 3 0 5 4 0 2 0
Total actividades: 15 [36%] 29%] 0%] 14%] 0%
Actividades que agregan valor: 3

% de actividades que agregan valor: 20%
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En el subproceso de Andlisis de Crédito propuesto se plantea que el Analista de
Riesgo esté presente en el proceso dos veces, la primera para realizar el andlisis y la
segunda, dependiendo del tipo de hipoteca, realice un analisis de cobertura y/o analisis de
los resultados de verificacion de informacion. En las tablas 7 y 8 se puede observar que el
porcentaje de actividades que agregan valor al proceso para garantia hipotecaria y garantia
personal son de 18% y 19% respectivamente. En el flujo propuesto se puede ver que los
nuevos porcentajes son de 21% para créditos con Garantia Hipotecaria y 20% con
Garantia personal.

Con éstos resultados se puede concluir que para el proceso con garantia hipotecaria las
actividades que agregan valor aumentaron en un 3% y para el proceso con garantia personal
¢éstas aumentaron en un 1%. Esto se da debido a las caracteristicas de cada proceso, en el caso
de garantia personal con los cambios realizados la respuesta al cliente es mucho mas rapida,
en el primer analisis puedes dar una respuesta al cliente de si se aprueba o no el crédito. El
caso de garantia hipotecaria es diferente ya que requieres del segundo andlisis, en el que se

verifica la cobertura de la garantia, para dar una resolucion final al cliente.

2.4.2 Tiempos del Proceso Propuesto
De acuerdo a los tiempos obtenidos en el capitulo 1, se definiran los nuevos tiempos

para el proceso de crédito propuesto, teniendo asi que el nimero de dias para desembolso sera

de:
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Crédito Garantia Hipotecaria:

Proceso actual:

PROCESO DE CREDITO
PRODUCTOS: Garantia hipotecaria DIAGRAMA DE FLUJO FECHA REVISION: 2/10/06

TIEMPO DE DESEMBOLSO DEL CREDITO - ACTUAL

INICIO

PROCESO
DE VENTA
PREEVALUACION
E INGRESO DE
e

Duracion: 4 dias

AVALUO O

REAVALUO
VISADO EN
AGENCIA

REFERENCIAS
BANCARIAS [T Constiueande |
zlf;:lg: \hr‘ ANALISIS DE C‘g‘s{g:::':{l‘:e Visado
DIGITIZACION CREDITO | [*] | (DesdeVisado | = | Instrumentacién ™1 | Habitantes
DE DATOS Hasta
VERIFICACION LI Inscripcion) | |
TELFONICA L
Durscion; 21 a
Desembolso | | Custodia
FIN

Promedio 45 dias

Gréfico 2.3- Tiempo de desembolso Proceso actual Garantia

Hipotecaria
En el grafico 2.3 se puede observar que el minimo tiempo de desembolso para un

crédito hipotecario es de 45 dias.
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Proceso Propuesto:

PROCESO DE CREDITO
PRODUCTOS: Garantia hipotecaria y garantia personal DIAGRAMA DE FLUJO FECHA: 13/11/2006

Proceso conceptual

INICIO
PROCESO
DE VENTA
INGRESO DE
EVALUACION
AVALUO O
REAVALUO

VISADO EN
AGENCIA

REFERENCIAS

BANCARIAS c 35
5 la Garantia "
APROBACION | || | (Desde Visado | [a| | Instrumentacion | |—m| Visado
FINAL oot Habilitantes
VERIFICACION ipcié

TELFONICA l

Desembolso -] Custodia

FIN

Grafico 2.4.- Tiempo de desembolso Proceso Propuesto Garantia Hipotecaria

En la grafica 2.4 se puede observar que el tiempo de desembolso para el proceso propuesto
seria de 28 dias, disminuyendo asi el tiempo en 4 dias. La disminucion del tiempo se da
principalmente debido a que los procesos de andlisis y digitacion se estan realizando en forma

paralela, ademas la aprobacion es mucha mas rapida.



Crédito Garantia Personal:

Proceso actual:
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PROCESO DE CREDITO
PRODUCTOS: Garantia personal
TIEMPO DE DESEMBOLSO DEL CREDITO - ACTUAL

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA REVISION: 2/10/06

INICIO

PROCESO
DE VENTA

l

PREEVALUACION
E INGRESO DE
DATOS

l

VISADO EN
AGENCIA

VISADO EN
FABRICA Y
DIGITIZACION
DE DATOS

L

REFERENCIAS
BANCARIAS
ANAL-ISIS DE Instrumentacion
CREDITO Habilitantes
VERIFICACION
TELFONICA
‘ Desembolso }—b{ Custodia

FIN

Promedio 7 dias

Gréfico 2.5.- Tiempo de desembolso Proceso Actual - Garantia personal

En el grafico 2.5 se puede observar que para créditos con garantia personal el tiempo

minimo de desembolso actual es de

Proceso Propuesto:

6 dias.

PROCESO DE CREDITO

Proceso conceptual

PRODUCTOS: Garantia hipotecaria y garantia personal

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA: 13/11/2006

INICIO
PROCESO
DE VENTA

INGRESO DE

DATOS Y,

EVALUACION

VISADO EN
AGENCIA

REFERENCIAS
BANCARIAS

VERIFICACION
TELFONICA

Dia 1 Dia 2

APROBACION
FINAL

Instrumentacion

Habilitantes.

-

Dia 2 Dia 2

Dia 3

II II =

Dia3 Dia 4

Grafico 2.6.- Tiempo de desembolso Proceso Propuesto - Garantia personal
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Para créditos con garantia Personal se propone que el tiempo de desembolso sea de 4
dias, esto se logra a través de un analisis crediticio al mismo tiempo que la digitacion y
ademas al no tener que realizar el visado por 3 veces sino solo en dos instancias. El nimero

de dias disminuido seria de 2 dias.

2.5. Plan de Implementacion

La implementacion del proceso propuesto en el presente capitulo requiere de la
participacion de todos los intervinientes del proceso, ya que los cambios afecta directa o
indirectamente a todas las areas del proceso.
Las fases que se debe contemplar en ésta implementacion son:

» Fase L.- Realizar modificaciones en el sistema para el control del Proceso y Mejora
Continua.

* Fase IL.- Escribir manuales de proceso y procedimiento para el uso y consulta de los
intervinientes del Proceso.

* Fase Ill.- Capacitacion a todos los intervinientes del proceso, que se vieron afectados
por lo cambios, en las nuevas actividades a realizar y ademds reforzar los temas
pendientes como: Requisitos para Ejecutivos de Negocios, Visado para Jefes de
Servicio.

* Fase IV.-Difusion de los manuales a través de la Intranet.

* Fase V.- Aplicacion del nuevo proceso, desde los puntos de venta hasta Operaciones.
Se realizard en el momento en que se decida hacer la implementacion de los cambios

propuestos.



CAPITULO 3

3. AUTOMATIZACION

3.1. Importancia de la Tecnologia de la Informacion

En los ultimos afos las empresas han buscado, a través de la tecnologia de informacion,
ventaja competitiva en el mercado. Los principales usos de estos sistemas han sido para
desarrollar productos, servicios, procesos y capacidades que dan a una empresa una ventaja
estratégica sobre las fuerzas competitivas que enfrenta una empresa.
Hoy en dia se vive en una sociedad de informacion global y una economia que depende cada
vez mas de la creacion, la administracion y la distribucion de la informacion a través de
redes globales como Internet.

Pero que son los sistemas de Informacion? “Un Sistema de Informacién es un conjunto
de elementos que interactiian entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o

negocio” '

(Equipos computacionales, recursos humanos, datos o informacion fuente,
telecomunicaciones son algunos de los elementos que interactiian entre si).

Entre los principales objetivos que cumplen los sistemas de informacion son:

1. Automatizar los procesos operativos.
2.Proporcionar informacién de apoyo a la toma de decisiones.

3. Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

""VEGA, Edgar. Los Sistemas de informacion y su importancia para las Organizaciones
Empresas. Obtenido en linea el 16 de Febrero del 2007. Disponible en:
http://www.gestiopolis.com/Canales4/mkt/simparalas.htm
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Debido a todos los beneficios obtenidos por la implementacion de Sistemas de
Informacion, estas se utilizan cada vez en mayor grado para apoyar y automatizar
actividades de la empresa. Sin embargo es importante que se realice un analisis previo de
cuales son los procesos a automatizar con los cudles si se logre ventajas competitivas y que

ademas ¢€sta apoye en maximo nivel a la institucion.

Como se pudo observar en el Mapa de procesos (Capitulo 1) el proceso de
Originacién de Crédito se encuentra dentro de los procesos que genera ingresos a la
Institucion Financiera, por lo que éste es un proceso con el cual se lograria un alto nivel
de competencia en el mercado a través de su automatizacion. Una institucion financiera
tiene dentro, como sus activos la cartera generada por créditos y ésta es una de sus
principales fuentes de ingresos. Debido a éstos y muchos beneficios mas como reduccion
de costos y mayor control en el proceso de crédito, se propone en el presente capitulo el
uso de Sistemas de Informacion, los cuales han sido debidamente analizados y cumplen
con las necesidades del proceso propuesto en el capitulo 2 ya que sirven de apoyo al
mismo. A través de estos sistemas de Informacidon se busca disminuir los tiempos de
Respuesta del proceso de crédito, asi como también la informacion de tener mas control

del proceso para poder disminuir la variabilidad del mismo.

3.2. Tecnologia de Informacion a aplicar Institucion Financiera

En el capitulo dos se presentd una propuesta de mejoras al proceso de crédito, a través de
las cuales se busca: dar mayor valor agregado para el negocio y para el cliente, disminuir los
tiempos de desembolso y tener mas control en el proceso para disminuir la variabilidad del
mismo. Sin embargo existieron puntos de mejora que requerian estar soportados por un

sistema tecnologico mas eficiente.
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El proceso de crédito propuesto en el capitulo 2 logra el objetivo de disminuir el tiempo
del proceso, sin embargo existen muchas actividades que al ser manuales, incrementan el
trabajo a los Ejecutivos de Negocio. Teniendo por esta razon que buscar tecnologia que
permita disminuir ésta carga y mejorar los tiempos de Respuesta.

Después de un analisis realizado por la Institucion financiera sobre las ofertas de sistemas
tecnologicos utilizados en la banca, se tiene que dos de las herramientas que cumplen con las

necesidades y requerimientos para lograr un éptimo proceso de crédito son:

* Credit Scoring que permita un analisis de crédito eficiente y oportuno

*  Workflow a través del cudl se logre un control de todo el proceso.

3.2.1. Workflow

El WorkFlow (o Flujo de Trabajo o BPMS-Business Process Management System) es
la automatizacioén de los procesos que tiene como objetivo gestionar por medio de un motor
los procesos y flujos de actividades. Este busca una mejora en la eficacia, eficiencia y

monitoreo de los procesos criticos.''

EFECTIVIDAD: Se cumple mediante el registro y validacion del cumplimiento de los
requisitos de actividades "clave", asi como también a través de la estandarizacion del
Proceso, minimizacion de errores.

EFICIENCIA: Se cumple mediante el envio automatico de informacion (usualmente
acompafiado del concepto cero papel) confiable y oportuna entre los participantes, la

distribucion automatica de tareas, y el uso exclusivo de una sola aplicaciéon como mascara

" SUAREZ, Raul. ( 2005). Sistemas de Informacion para el control de Gestion. Obtenido el 3 de Febrero del
2007. Disponible en: http://www.cybertesis.cl/tesis/uchile/2005/alvear_t/sources/alvear_t.pdf
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0 como Unico punto de ingreso y de contacto con otras aplicaciones, con esto se gana
tiempo y se asegura el mejor uso de la informacion para la toma de decisiones
MONITOREQ: Se cumple mediante la generacion automatica de informacion estadistica
de volumenes, tiempos y cumplimiento se pueden detectar errores, generar alertas, puntos
de mejora y control de la productividad.

La implementacion de un sistema Workflow esta compuesto por funciones de
construccion “Buid Time” y Funciones “Run Time”. Las funciones Build time son aquellas
con las cuales se define el proceso a automatizar y las funciones Run Time son aquellas en las
que se trabaja en una gestion de los procesos y en la interaccion de los procesos con los
usuarios y aplicaciones. En la siguiente figura se muestra la relacion entre Build time y Run

Time:

WORKFLOW

Diserio y definicion Analisis, diseno y
del Proceso definicion
de Procesos

Build Time
Definiciéon del
proceso
Run Time J T
I
I
Servicio de Ejecucion WF
Control e 1 Y
instanciacion de
procesos

v
R E— - =
i » | Aplicaciones

Interacciones con
usuarios / Aplicaciones

Grafico 3.1.- Funciones Workflow!?

2 GOZALES, José (2005).Estrategias de Inteligencia de Negocios. DAEDALUS S.A. Obtenido en linea el
15 de Enero del 2007. Disponible en:
http://www.cainco.org.bo/es/ecainco/actividades/seminarios/sem18042005/TallerBIIL.pdf
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La definicion del proceso es la representacion a través de flujos de cada una de las tareas
del proceso. Una vez que se cuente con ésta informacion se deberd seguir con las funciones

del Run time, las cuales son:

* Interpretacion de la definicion del Proceso
* Creacion y control de instancias
* Control de las actividades

* Invocacion de recursos (Humanos y aplicaciones)

El resultado al que se quiere llegar a través de €ste sistema se representa en la siguiente figura:

Interfaz usuario y
aplicaciones
locales

Proceso ‘
de Crédito

Distribucién
de actividades

Aplicaciones Apr—

Datos

J

Grafico 3.2.- Representacion WF — Proceso de Crédito"
3.2.2. Scoring de Crédito
En el afio 2005 el Banco del Trabajo, banco peruano, tuvo un incremento en el ratio de

morosidad de 5,6 al 6,21%, ante ésta situacion la Gerencia de Riesgos y Cobranzas decidio

® GOZALES, José (2005).Estrategias de Inteligencia de Negocios. DAEDALUS S.A. Obtenido en linea el
15 de Enero del 2007. Disponible en:

http://www.cainco.org.bo/es/ecainco/actividades/seminarios/sem18042005/TallerBIL.pdf
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mejorar el nivel de calificacion crediticia, con la implementacion de “‘scorings”. Los
resultados obtenidos al 2006 con la implementacion de un credit scoring fue que la cartera
disminuy6 en un 35%, lo que demostrd la efectividad de mantener una adecuada tecnologia
como soporte de los procesos de analisis crediticios.

El scoring de crédito es una herramienta que permite una evaluacion rapida de la
capacidad de pago del cliente, a través de la calificacion y asignacion de pesos a distintos
parametros como: edad, direccion del domicilio, ingresos, egresos, etc. Ademas éste contiene
un modelo estadistico para pronosticar el desempefio de préstamos futuros.'

Por ejemplo, la calificacion de un crédito a través de un sistema de scoring de crédito

estadistico podria comenzar con un riesgo base de 10 %. Ademas se contemplaria:

Si el solicitante es hombre se sumaria 8 puntos de base por cada $50 a

desembolsar,

* Adicionar 50 puntos de base por cada mes que el préstamo estard vigente, y restar
4,5 puntos porcentuales si el solicitante tiene teléfono.

* En la ficha de calificacion se podria también restar 3 puntos porcentuales si el
prestatario es un productor de maiz pero sumar 4 puntos porcentuales si el
prestatario es un criador de cabras.

* Se restaria 5 puntos porcentuales si se trata del segundo préstamo del prestatario

pero sumar 0,5 puntos porcentuales por cada préstamo posterior al segundo, y

sumar o restar puntos segun quién sea el analista que esta evaluando la solicitud.

“ BELTRAN, Monica (2006), Fundamento de clasificacién de Riesgo — Banco del Trabajo, Obtenido en
linea: 17 de Febrero del 2007. Disponible en: www.equilibrium.com.pe/BcodelTrabajo.pdf
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Con la calificacion final obtenida de la suma de cada uno de los puntajes de las
caracteristicas ponderadas se obtiene la probabilidad de que el préstamo finalmente resulte

“malo” (Mala calificacion al solicitante) o “bueno” (Buena calificacion al solicitante).

Las ponderaciones de cada caracteristica en la ficha de calificacion del préstamo se

basan en el analisis estadistico de la relacion que existe en la base de informacion histérica del

prestamista entre la caracteristica y el cumplimiento de pago del cliente.'

3.3. Estructura de la Solucion Scoring de Crédito

En el afio 2005 la Institucion Financiera adquiri6 a la empresa AIS de Chile, el Scoring de

Crédito que permite, en tiempo real, realizar el proceso de evaluacion de los solicitantes y
garantes del crédito.

El modelo de funcionamiento del scoring se presenta a continuacion:

Wes de Trabajo

Informacion solicitud
3 (Nombre, direccion, ingresos, etc)

L

Resultado de evaluacién
IAprobado, Negado o Zona Gris
SCORING de CREDITO
Ingreso de Informacién
Sistema de administracion

| del Proceso (SAP)

Gréafico 3.3.- Modelo del Scoring para evaluacion propuesto

Al ingresar la informacion de la solicitud de crédito al Scoring, éste realiza la evaluacion

correspondiente y emitira un resultado (Aprobado, Negado o Zona Gris).

'S SCHEREINER, Mark. (2002). Ventajas y desventajas del scoring estadistico para las micro finanzas.
Obtenido en linea el 16 de Febrero del 2007. Disponible en:
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Dentro del Scoring se debe ingresar los niveles de bajo los cudles se aprueba, niega o envia a

analisis. Los niveles establecidos son:

Aprobado: De 75% a 100%
Zona Gris: de 60 a 74,99%

Negado: bajo 60%

Si la solicitud es aprobada el sistema de administracion del proceso debera permitir que el
flujo continte. Si el resultado obtenido es Zona Gris, esto quiere decir que el puntaje obtenido
no permite tomar un decision sobre la solicitud y requiere un analisis manual para la
definicion correspondiente, en éste caso el SAP deberd enviar la solicitud al usuario de
analisis para la evaluacién manual, si la solicitud es negada se deberd enviar el resultado al

SAP para la finalizacion del proceso.

3.4. Estructura de la Solucion Workflow
A través de un analisis del mejor uso de las dos herramientas adquiridas por la Institucién
Financiera se presenta en el siguiente modelo la solucion propuesta para la automatizacion del

proceso de crédito:
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Internet / Front aplicaciones |.F

SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL PROCESO

Portal de Crédito

Servidor
Workflow

Aplicaciones de la Institucion
Financiera

SCORING DE CREDITO

LISTA DE OBSERVAD
Base de = SES ©8
datos WF

—

[ —

— BUREAU DE CREDITO

Servidor

Grafico 3.4.- Modelo de sistema de administracion del Proceso - Propuesto

En el grafico 3.4 se muestra el modelo de la solucion propuesta para la automatizacion del
proceso de crédito en analisis. Este modelo busca que el ingreso de solicitudes de crédito se lo
pueda realizar a través de la Intranet de la Institucion financiera la cual es el front de los
puntos de venta o a través de Internet. La informacion ingresada viaja al sistema de
administracion del proceso de crédito, el cual realizara las validaciones necesarias para
continuar con el proceso. Otra de las funciones del sistema sera asignar tareas a cada uno de
los usuarios, es decir una vez que el Ejecutivo de Negocio haya ingresado la informacion y se

hayan recibido los documentos necesarios y se requiere del visado, el sistema enviara la tarea
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al siguiente usuario, en éste caso el Jefe de Servicios. A mas de €stos requerimientos existen
distintos puntos que se deben tomar en cuenta en el Nuevo sistema, los cudles lograran que la

Institucion Financiera llegue a ser competitiva dentro de su mercado.

3.4.1. Especificaciones Funcionales Generales del Sistema de Administracion del
Proceso.

De acuerdo a los requerimientos generales emitidos por los distintos responsables de las
areas del proceso y de acuerdo a las politicas generales de riesgo se tiene que la herramienta

que automatizara el proceso debe cumplir con cada uno de los siguientes puntos'®:

1. Debe ser capaz de diferenciar canal, moneda y producto

2. Debe poder automatizar todo el proceso de originacion de crédito de inicio a fin.
(DESDE la recoleccion y validacion de informacion de crédito HASTA el
Desembolso y Custodia incluso, entendiendo como Desembolso al envio de la
instruccion al responsable de ejecutarla manualmente y a su registro).
Dicha automatizacion contempla la secuencia de acciones, actividades o tareas
utilizadas para la ejecucion del proceso, incluyendo el seguimiento del estado de
cada una de sus etapas y la aportacion de las herramientas necesarias para
gestionarlo. La herramienta debe poder administrar procesos secuenciales y

paralelos.

3. Debe servir para la validacion automatica del cumplimiento de los requisitos de un
crédito. Esta validacion incluye:

Consultas del estado de Mora de un crédito en la Institucion Financiera.

' Elaborado por supervisores de las distintas areas del proceso de crédito y aprobado en septiembre del 2006
por los Vicepresidentes de las areas de Negocio, Riesgo, Marketing y Operaciones.
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Consultas a Bureau de Crédito.

Consultas internas a Listas de Observados.

Consulta a Scoring.

Validacion de que cumpla politicas.

Validacion de que haya entregado requisitos y haya firmado habilitantes.
Validacion de que los procesos hayan finalizado exitosamente los procesos

previos (ej. Visado o Verificacion telefonica o Rutas de Excepcion).

4. Dentro del cumplimiento de politicas, debe servir para asegurar que todas las
politicas definidas se cumplan o su excepcion se registre. Las politicas que sean
complejas de validar, seran validadas procedimentalmente, sin embargo esto debe
ser minimo y debe ser registrado.

En una primera etapa se validaran politicas una vez realizada la evaluacion de

scoring y no viceversa, sin embargo debe poder ser parametrizable.

5. Dentro de la entrega de documentos necesarios, la herramienta debera permitir
definir arboles de decision de documentos por producto y segmento, de forma que
se controle por tipo de cliente y operacion la documentacion que éste debe entregar.
Es decir, se debe contar con una matriz de recepcion de documentos personalizada
en funcion del perfil del cliente. El arbol de documentos debe poder ser creado y/o
modificado desde el modulo administrador de la herramienta. (Modulo 4b.

Validaciones de documentos y requisitos)

6. Dentro de la primera etapa se correra Scoring y se validara politicas en el inicio

por la persona que ingresa los datos originales. Ademas el analista podra correr
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Scoring, sin embargo la herramienta debe ser parametrizable para poder trasladar o

replicar estas tareas a otros puntos del proceso.

Debe controlar las excepciones que se den en el proceso, de cada tipo de validacion
que se realice; pudiendo dar un tratamiento diferente por segmento y producto.
Debe quedar registrado la persona que solicito y la que aprobd la excepcion, con un
control automatizado del proceso de apelaciones y excepciones. Se debe manejar
una tabla de atribuciones o aprobaciones en todo punto en donde se requiera de una

aprobacion de cualquier tipo. En especial para zona gris y para manejo de rutas

Todos los productos deben poder estar atados a multiples garantias.

Debe ser sumamente parametrizable y a través de un modulo de Administrador, que
no implique programacién sino solo cambio de parametros, se debe poder realizar

cambios y definiciones a:

FLUJO del proceso de punta a punta.
Pudiendo cambiarlo de orden u omitir etapas, y cambiar las precondiciones,
postcondiciones y actores de cada caso de uso, es decir cambiando el flujo

conceptual de acuerdo a las necesidades que se presenten.

VALIDACION DE REQUISITOS, referente a validaciones de politicas,

recepcion de documentos y culminacion de tareas previas.
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NIVELES Y RUTAS DE APROBACION.

Pudiendo cambiar sus intervinientes y niveles.

USUARIOS Y PERFILES,
Pudiendo crear y configurar a los usuarios y grupos, asi como agregar
usuarios a través de Internet, como Inmobiliarias o Concesionarios, y dando
a cada uno un perfil diferente. En el caso de creacion de nuevos puntos de
venta deberd considerar el anclaje comercial de las operaciones generadas
con el centro definido (ej. anclar lo generado en una feria a una agencia

determinada o incluso a un asesor determinado)

REPORTES Y DOCUMENTOS generados por la aplicacion.

ALERTAS, ALARMAS Y MENSAIJES desplegados.

En todos estos casos se debe poder tener caracteristicas diferenciadas por Segmento
(comercial y crediticio), Producto y Region. Y también debe poder manejar conceptos

diferenciados por tipo de cliente (Dependiente, Independiente).

10. Debe reconocer segmentos comerciales y crediticios, y en cada caso debe poder
definir un proceso, requisitos y estdndares diferenciados; y estar abierta a la

configuracion dindmica de dichos segmentos.

11. Debe poder servir para todos los clientes del segmento personas, asi como para no

clientes; tanto dependientes como independientes. Debe poder reconocer si un
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solicitante es o no es cliente (y la antigliedad), o es dependiente o independiente; y
en cada caso debe poder manejar un proceso, requisitios y estandares diferenciados.
Por ejemplo inicialmente para acceder a un producto Preciso se debe ser cliente con

una antigliedad de 6 meses.

Debe manejar tanto alarmas de notificacion como procesos de escalamiento
automaticos, parametrizables (en base a ente y tiempo), por ejemplo cierre de una

solicitud luego de 3 meses de inactividad.

Debe tener un fuerte modulo de reportes que permita el seguimiento y control del
proceso. Para esto debe poder identificar:
- El estado en que se halla una solicitud (en cualquier etapa del proceso)
- El historial de la solicitud (estados pasados, reprocesos, aprobadores,
tiempos)
- Los tiempos de cada subproceso.
- Enviar notificaciones automaticas dependiendo del cambio de estado que

ocurra.

Debe ser Web-based (permitir accesar via Intranet o Internet).

Se debe poder realizar comunicaciones por e-mail y mensaje de celular (SMS) al

cliente y a los intervinientes en varios puntos del proceso.

Debe poder imprimir y reimprimir los documentos soporte definidos para el

proceso, como cotizadores, solicitudes de crédito (con el mismo formato que la
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solicitud actual), medio de desembolso. Se debe registrar que es una copia y no el

original cuando aplique

Debe poder comunicarse con las aplicaciones de la Institucion Financiera para
ingresar/extraer informacion relacionada con el cliente, y validar la informacion

entregada por el cliente.

El aplicativo debe ser capaz de generar archivos automaticamente para envio a

empresas externas.

Debe poder manejar varias solicitudes simultaneamente, y se debe considerar que
existen procesos que deben correr una sola vez para ambas solicitudes (ej. Si se
solicita un crédito de consumo y un crédito hipotecario a la vez, s6lo se realizara
una sola verificacion telefonica). En caso de que existan mas de una solicitud de un

cliente, el riesgo global debe considerar todas las solicitudes en tramite.

Debe existir un médulo de auditoria a través del cual se podré consultar las trazas o
registros de las modificaciones realizadas durante el proceso de andlisis y
aprobacion de las solicitudes. De igual manera se podrd consultar los registros de
las actualizaciones realizadas a los parametros de configuracion y administracion

de la herramienta.

Debe disponer un modulo de ayuda en linea, en donde el usuario podré consultar

topicos relacionados con el funcionamiento del sistema. La ayuda consta de un
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arbol de facil navegacién construido a partir de los modulos del sistema y sus

funciones principales.

3.5. Diseiio del proceso a automatizar

Una vez que se conoce las ventajas de éstas dos herramientas se debe buscar la mejor
forma de dar uso a las mismas, de tal forma que se obtenga un proceso de crédito mucho mas
optimo y eficiente y que soporte el proceso propuesto en el capitulo 2.
La implementacion del Scoring permitiria un mejor analisis al inicio del Proceso de crédito,
con lo que se lograria dar una respuesta inmediata al cliente de si el crédito ha sido aprobado o
negado. Sin embargo dentro de la institucion financiera existen politicas de crédito con las
que el solicitante debe cumplir para la aprobacion de un crédito, las cuales no se encuentran
contempladas en un Scoring, para eso se propone que el sistema Workflow realice la
validacion del cumplimiento de todas las politicas establecidas por la Institucion. Ademas
dentro del Workflow se deberia incorporar distintas validaciones automaticas que permitan
que el proceso fluya mucho mas rapido.
Después de un andlisis de las herramientas Workflow y Scoring y de un anélisis del mejor uso
de las mismas para satisfacer las necesidades del cliente se disefio el siguiente proceso que

sera soportado por el SAP:
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PROCESO DE CREDITO

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA REVISION: 2/10/06
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Gréfico 3.5.- Flujo Conceptual a Automatizar

En el grafico 3.3 muestra el proceso a través del cudl se logrard disminuir los tiempos de

respuesta al cliente y el mismo que cumple con las politicas requeridas por la institucion

financiera para disminuir el riesgo crediticio.

El proceso de crédito estd compuesto por los siguientes subprocesos:

Ingreso de Datos y evaluacion crediticia

Descripcion:

El proceso inicia con la primera visita del cliente a la agencia, en donde indica su

interés por obtener un crédito. En primer lugar, se ingresa la cédula del cliente en el

sistema, se verifican listas de observados, registros en mora y bureau de crédito, para

confirmar que el cliente es sujeto de crédito. De no presentarse inconformidades, se

ingresan los datos basicos y se elige el producto y se realiza una simulacion crediticia en

base a los parametros definidos para cada producto.
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Si el solicitante desea continuar se completan datos adicionales del mismo, se ingresan
los datos del codeudor (esposa/o del solicitante, si aplica) para correr listas de observados,
registros en mora y bureau de crédito del codeudor y asegurar que el mismo sea sujeto de
crédito. Se realiza la evaluacion con la herramienta de Scoring. Una vez corrido el Scoring,
se ingresan los datos de deudor y codeudor para la evaluacion de politicas, las cudles se

validan a través del Sistema de Administracién del Proceso.

Si la solicitud puede continuar (Aprobada de acuerdo a Scoring y Aprobada de acuerdo
evaluacion de politicas) se imprime la solicitud con el listado de documentos requeridos
personalizados para cada tipo de cliente y producto. Si el resultado definitivo quedo
pendiente (Zona Gris en Scoring o algin tipo de excepcion por Politicas o de apelacion por
Negado del Scoring) el cliente recibe el checklist de documentos, pero no entrega la
documentacion hasta que el Ejecutivo de Negocios le notifique que su solicitud ha sido

aprobada.

Actor del proceso: Ejecutivo de Negocios

Limites:
Inicio:
El cliente ingresa a una Agencia. Se acerca a un Ejecutivo de Negocios y solicita un
crédito. La persona a tramitar debe ser el Solicitante.

Fin:
El cliente tiene una solicitud de Crédito en curso en el la Institucién Financiera
(LF.), la que puede estar Negada, Aprobada, en Zona Gris; o direccionada a las

diferentes rutas de excepcion (ruta de excepcion comercial o de riesgo). La
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informacion para Rutas, Referencias bancarias y crediticias, Verificacion
Telefonica de deudor y conyuge y para Zona Gris ya fue enviada. El cliente
obtiene un cotizador(Detalle de crédito solicitado: tasa, comision, monto etc.) en
base a los parametros del producto o crédito solicitado. Este documento incluye el
listado de documentos personalizado que debe traer para la siguiente visita. La
solicitud de crédito ha sido impresa del sistema o, en caso de que el cliente la haya

traido llena, la informacion de la misma ha sido ingresada.

Rutas de Excepcion

Estas rutas de excepcion son aquellas que requieren una aprobacion superior al scorign,
pueden ser comerciales (Excepcion tasa, comision) o crediticias cuando el resultado fue de
zona gris, el cudl significa que el scoring no puede dar un resultado y requiere un analisis

superior.

Rutas de Excepcion comercial:

Descripcion:

Corresponde al proceso de aprobacion de las excepciones de indole comercial, mismas
que deben ser resueltas por el Area de Negocios, por el nivel definido, de acuerdo a la
matriz de escalamientos establecida. Por ejemplo una ruta comercial puede ser la

excepcion en cuanto a tasa 0 comision.
Actores del Proceso:

Solicitantes: Ejecutivo de negocio y Gerente de Agencia
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Aprobadores: Gerente Zonal, Gerente Regional y Vicepresidente del Segmento

(cuando aplique).

Limites:
Inicio:
Se ha solicitado una excepcion definida como de indole comercial y se ha
culminado el Ingreso de Informacion y evaluacion crediticia, es decir el ingreso
o actualizacion de los datos basicos del cliente. La solicitud debio haber pasado

por los siguientes filtros con los siguientes resultados posibles:

Resultado de Mora en el Banco (Aprobado)

Resultado Bureau de Crédito (Aprobado)

Resultado Lista de Observados (Aprobado / Enviado a
excepcion)

Validacion de Politicas (Aprobado / Enviado a

excepcion)
Scoring

Apelado)

(Aprobado, Zona Gris,

Los filtros asi como los resultados de cada uno deben ser parametrizable para

que el proceso pueda continuar.

La excepcion solicitada ya fue aprobada o negada por el nivel definido.
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En caso de ser aprobada se registra en el sistema las nuevas condiciones y el
sistema emite un mensaje al Solicitante de la excepcion (Ejecutivo de
Negocios), para que este se encargue de comunicar al cliente, y el proceso

continua con la recepcion de documentos.

En caso de ser negada, el sistema envia una notificacion al Solicitante de la
excepcion (Ejecutivo de Negocios), para que renegocie las condiciones
definidas, de lo contrario el proceso finaliza al ser cancelado por el Ejecutivo de

Negocios o cuando el tiempo de vigencia de la solicitud vence.

Rutas de Excepcion crediticia:

Descripcion:
Corresponde al proceso de aprobacion de las excepciones de indole crediticia. Este tipo
de excepciones puede darse como consecuencia de cualquiera de los filtros corridos en

una solicitud, del deudor o su conyuge, los cuales incluyen:

* Resultado Scoring: Zona Gris
* Resultado de Mora en el Banco
* Resultado Bureau de Crédito
* Resultado Lista de Observado
* Validacion de Politicas
La excepcion debe ser resuelta en el Area de Riesgos en el nivel definido, teniendo

como primer filtro al Area de Negocios.

Actores del Proceso:
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Solicitantes: Ejecutivo de negocio y Gerente de Agencia

Aprobadores: Analista A, Analista B, Jefatura, Responsable Riesgo Personas. (Area de

Riesgos)

Limites:

Inicio:

Se ha solicitado una excepcién definida como de indole crediticia y se ha

culminado el Ingreso de Informacioén y evaluacion crediticia, es decir el ingreso

o0 actualizacidn de los datos basicos del cliente.

La solicitud debié haber pasado por los siguientes filtros con los siguientes

resultados posibles:

* Resultado de Mora en el Banco

* Resultado Bureau de Crédito

* Resultado Lista de Observados
excepcion)

* Validacion de Politicas
excepcion)

* Scoring

Apelado)

(Aprobado)

(Aprobado)

(Aprobado / Enviado a

(Aprobado / Enviado a

(Aprobado, Zona Gris,

Para que el proceso de rutas crediticias de inicio uno de los primero 4 resultados

debe ser “Enviado a excepcion”. Inicialmente el resultado de mora en el Banco
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y Bureau de Crédito (No tener registros negativos por créditos anteriores)

deben ser aprobados y no son susceptibles de excepcion.

La excepcion solicitada ya fue aprobada o negada por el nivel definido.

En caso de ser aprobada se registra en el sistema las nuevas condiciones y el
sistema emite un mensaje al Solicitante de la excepcion (Ejecutivo de
Negocios), para que este se encargue de comunicar al cliente, y el proceso

continua con la recepcion de documentos.

En caso de ser negada, el sistema envia una notificacion al Solicitante de la
excepcion para que comunique al cliente que la solicitud de crédito ha sido

negada con la explicacion respectiva.

Recepcion de documentos

Descripcion:

Se refiere a la recepcion de los documentos y requisitos de todos los intervinientes, a la
verificacion de la existencia de los documentos necesarios, de la consistencia de la
informacion en base al conocimiento del cliente y a la verificacion y completitud de los
datos ingresados en el sistema previa la aprobacion final. Su proposito es el tener ya listos

todos los requisitos e informacion para poder dar inicio al proceso de Visado.

Dentro de este caso de uso:
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* Para créditos con garantia personal, en caso de que no se haya ingresado
informacion de garante y cogarante, se ingresa la misma y se corren todos los
filtros para estos participantes.

» Se realiza la recepcion de todos los documentos necesarios para la aprobacion final.

* Se realiza la verificacion de la informacién ingresada en el sistema contra la
especificada en la documentacion entregada, y de ser necesario se actualizan los
datos y se corren nuevamente todos los filtros, apelaciones y excepciones
necesarias.

* En caso de referencias bancarias o crediticias escritas, se ingresa la informacion de
estos documentos.

* En caso de productos que requieran correr el proceso de Avalio o Reavalio, se
ingresa la informacion necesaria para dar inicio al mismo.

* Por ultimo, se registra si existen Preexistencias de Enfermedades que requieran
examenes médicos para el Seguro de Desgravamen. Este es un seguro al que todos

los solicitantes de un crédito deben acceder y cubre el crédito entregado al cliente.

Por la complejidad de este caso de uso, el mismo puede completarse en una sola
intervencion, o en varias visitas, pudiendo quedar en Stand By hasta completar todo lo

requerido.

Actores del Proceso:

Ejecutivo de Negocios
Limites:
Inicio:

Se ha culminado ingreso o actualizacion de los datos basicos del cliente.
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La solicitud debi6 haber pasado por los siguientes filtros con los siguientes
resultados posibles:

* Resultado de Mora en el Banco (Aprobado*)

* Resultado Bureau de Crédito ~ (Aprobado®)

* Resultado Lista de Observado  (Aprobado*)

* Scoring (Aprobado, Zona Gris, Apelado)

* Validacion de Politicas (Aprobado*)

* Aprobado directamente o a través de las rutas de excepcién comercial o
crediticia. En caso de que la Solicitud haya viajado al Proceso de Rutas de
Excepcion Crediticias o Comerciales, estos procesos ya han culminado, el
cliente ha sido informado y el Ejecutivo ha seleccionado continuar con el

Proceso.

Se cuenta con toda la documentacion del checklist (la definida para esta instancia)
de todos los participantes (solicitante, garante y sus conyuges si aplica) y la
informacion ha sido verificada con la ingresada en el sistema. Se continta con el

Proceso de Instrumentacion o de Visado dependiendo el caso.

En los casos de productos con Garantia Personal, los datos del Garante y su
conyuge (de existir) han sido ingresados, y se les ha corrido todos los filtros
definidos: Mora, Listas de Observados, Bureau, Scoring y Politicas, pasando por

todos exitosamente.



92

Se da inicio al proceso de Verificacion telefonica de datos de Garante y su conyuge

asi como al de Referencias bancarias y crediticias de los mismos.

Se registra si existen Preexistencias de Enfermedades que requieran exdmenes
médicos para el Seguro de Desgravamen, y en caso de necesitarlos por este o por
cualquier otro motivo, se le informa al cliente de la necesidad de realizarlos una vez

que se le apruebe definitivamente el crédito.

En el caso de productos con garantia hipotecaria, se da inicio al proceso de avalto o

reavaluo en caso de ser necesario.

En los casos de clientes independientes que requieran una visita, se da inicio a este

Pproceso.

Verificacion Telefonica

Descripcion:

Es la verificacion telefonica de los datos reportados por los intervinientes en la solicitud,
estos pueden ser: Deudor, Coényuge, Garante y Cogarante (esposo/a garante); o los
intervinientes que se defina, como por ejemplo Codeudor en una segunda etapa. Se realiza
la verificacion de datos personales, referencias personales, referencias laborales y/o

referencias comerciales.

Pueden existir dos casos:

a) Cuando en la primera visita se han ingresado los datos de todos los intervinientes

(Deudor, conyuge, garante y cogarante). En este caso se realizard una sola

verificacion telefonica.
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b) Cuando en la primera visita se han ingresado datos del deudor y cényuge
unicamente, se realiza la verificacion de ¢éstos datos. En la segunda visita se
ingresan los datos del garante y cogarante y se realiza una segunda verificacion de

datos.

El presente documento describe el caso (b) en donde existen dos instancias de verificacion
telefonica. La herramienta debe considerar que existiran casos en los que exista una sola

instancia de verificacion telefonica para todos los intervinientes (a).

Actores del Proceso:

Operador Call Center

Limites:
Inicio:
Primera verificacion telefonica: Se ha culminado el ingreso de datos de deudor y
conyuge, simulador crediticio y scoring (Caso de uso 1) y la solicitud continta el

proceso.

Segunda verificacion telefonica: Se han ingresado datos de garante y cogarante y
estos han pasado todos los filtros respectivos (listas de observados, mora Institucion

Financiera, Bureau, Scoring, politicas)
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Se ha realizado la verificacion telefonica de los datos de todos los intervinientes y
se puede continuar con el proceso de aprobacion final o con el que corresponda.

En caso de que existan inconformidades definidas como criticas la solicitud es
negada automaticamente y el sistema debe enviar una notificacion al Ejecutivo de
Negocios. Inicialmente no existirdn inconformidades criticas y todo ird al
Aprobador Final, sin embargo la herramienta debe considerar el tenerlas. Cualquier
otro tipo de inconsistencias (definidas como no criticas) o de informacion
levantada, servira como input al aprobador final y no serd necesario que regrese al

ejecutivo de negocios.

Referencias Bancarias

Descripcion:

Es el proceso automatico de obtencion de la informacion sobre las referencias bancarias y
crediticias reportadas por los participantes. La solicitud de las referencias se la hace una
vez finalizado el subproceso de Ingreso de datos y evaluacion crediticia, ya sea del
solicitante y/o de su garante, y se lo realiza directamente a las instituciones financieras que

SI entregan informacion electronicamente.

Este proceso se realiza para solicitantes independientes (para andlisis de su capacidad de
pago) y para clientes que no cuenten con la antigiiedad de la cuenta de acuerdo a la
politica.

La solicitud automatica de referencias bancarias se realizard de las instituciones que

proporcionen esta informacién electronicamente.
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En el caso de referencias fisicas, de las Instituciones que no dan referencias
electronicamente, se toma en cuenta el ingreso de esta informacion en el caso de uso de

Recepcion de documentos.

Actores del Proceso:

Sistema (Proceso automatico), Técnico de Operaciones.

Limites:
Inicio:
El Ejecutivo de Negocios realizé el ingreso de la informacion bésica para la
solicitud de referencias bancarias y crediticias. Se culminé el Ingreso de datos y
evaluacion crediticia, es decir el ingreso o actualizacion de los datos basicos del

interviniente.

La solicitud pas6 por los siguientes filtros con los siguientes resultados posibles:
* Resultado de Mora en el Banco (Aprobado)
* Resultado Bureau de Crédito  (Aprobado)
* Resultado Lista de Observados (Aprobado / Enviado a excepcion)
* Validacion de Politicas (Aprobado / Enviado a excepcion)

* Scoring (Aprobado, Zona Gris, Apelado)

Los filtros asi como los resultados de cada uno, tanto para deudor como garante,

deben ser parametrizables para que el proceso pueda continuar.



96

La informacion de las referencias bancarias y crediticias han sido cargada o
ingresada al sistema. Se ha validado la politica referente a antigiiedad de cuenta
(debe ser parametrizable poder validar otras politicas) requerida para continuar con

el proceso El proceso continua con la Aprobacion Final.

Visita al cliente

Descripcion:
Consiste en el ingreso de la informacion recopilada por el Ejecutivo de Negocios en la
visita al negocio de los participantes independientes (Deudor, Garante y sus conyuges)

y la aprobacion y recomendacion de dicho informe por parte del Gerente de Agencia.

Este proceso es requerido para cliente informales que no cuenten con declaracion de
pago de impuesto a la renta o declaraciones mensuales del IVA, en los casos en los que
el Ejecutivo de Negocio y Gerente de la Agencia creyeren conveniente o cuando el

Analista lo solicite.

Actores del Proceso:

Ejecutivo de Negocio y Gerente de la Agencia

Limites:
Inicio:
El Ejecutivo de Negocio ha ingresado en la herramienta toda la informacion de
todos los intervinientes (Deudor, conyuge, Garante cogarante) y la solicitud paséd
por todos los filtros (Mora en el la Institucion Financiera, Bureau de Crédito, Lista

de Observados, Scoring y Validacion de Politicas) o por las rutas de excepcion



97

comercial y/o crediticia, siendo aprobados en todos los casos descritos

anteriormente.

Fin:
Se ha ingresado en la herramienta el informe de la visita del negocio del
participante y éste ha sido autorizado por el Gerente de Agencia, para que sea

utilizado por Riesgo, para el analisis del crédito.

Avaluo o Reavaluo

Descripcion:

Consiste en el seguimiento del proceso de avaltio o reavaltio del bien dado en garantia
mediante la conexion con el Sistema de Garantias que es el encargado de controlar todas
las etapas de éste proceso. El sistema de Garantias ird actualizando al SAP el cambio de
estados.

Una vez que éste proceso haya finalizado se enviara al resumen del avaluo o reavalio a

Riesgo para el andlisis de la solicitud.

Actores del Proceso:
WORKFLOW
* Ejecutivo de Negocios

» Jefe de Servicios (pueden ser 2 Jefes de Servicio en ciertas regionales).

SISTEMA DE GARANTIAS

* Ejecutivo de Negocio
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* Técnico de operaciones
e Perito
e Técnico de captura

* Empresa de Seguros

Inicio:

1. Se ha culminado el ingreso o actualizacion de los datos basicos del cliente.

La solicitud debi6 haber pasado por los siguientes filtros con los siguientes

resultados posibles:

* Resultado de Mora en el Banco (Aprobado*)
e Resultado Bureau de Crédito ~ (Aprobado®)
* Resultado Lista de Observado  (Aprobado*)
* Scoring (Aprobado, Zona Gris, Apelado)

¢ Validacion de Politicas (Aprobado®)

* Aprobado directamente o a través de las rutas de excepcion comercial o
crediticia. En caso de que la Solicitud haya viajado al Proceso de Rutas de
Excepcion Crediticia o Comerciales, estos procesos ya han culminado, el cliente

ha sido informado y el Ejecutivo ha seleccionado continuar con el proceso.

2. El cliente ha entregado todos los documentos necesarios para el avalio al

Ejecutivo de Negocios.
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El Sistema de Garantias ha enviado el resumen del avalto a Analisis de crédito. En
los casos en los que se requiera una autorizacion de la empresa de seguros para la
emision del seguro de incendios se envid el avaluo o reavaliio a la empresa. Se ha

registrado el costo del avalto o reavaltio.

Visado

Descripcion:

Consiste en la revision integral de la documentacion requerida para procesar un crédito.
Esta revision consiste en verificar que la documentacion se encuentre completa, vigente y
que coincida con la informacion registrada en la herramienta.

El visado se presenta en dos puntos del proceso de crédito. El primero, cuando el Ejecutivo
de Negocios entrega los documentos del cliente para procesar el crédito y el segundo,
cuando el crédito ha sido procesado y el cliente ha firmado los habilitantes del crédito para
el desembolso.

En el primer visado, el Jefe de Servicios (este actor puede ser parametrizable dependiendo
del producto) revisa la documentacion contra checklist en el sistema y verifica que la
informacion ingresada corresponda a la de la documentacion. En el caso de encontrarse
alguna inconformidad, se devuelve la solicitud al Ejecutivo para su regularizacion.

En el segundo visado, luego de la instrumentacion del crédito, se verifican los documentos
Habilitantes firmados por el cliente (contrato, pagaré, etc) para garantizar que no exista
ningun defecto y pueda realizarse el desembolso sin problema. Ademas se verifica que la
documentacion esté completa antes de enviar la misma a Fabrica para Custodia.

En el caso de créditos con Garantia Personal se realiza en conjunto el visado de los dos

tipos de documentos (requisitos de crédito y Habilitantes).
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Actor del Proceso:

Jefe de Servicios

Limites:
Inicio:
Visado de Requisitos: El caso de uso de Recepcion de Documentos finalizéd. El
Ejecutivo de Negocios realizo la verificacion de la documentacion entregada por el

cliente contra la informacion ingresada en el sistema..

Visado de Habilitantes: El caso de uso de Instrumentacion finalizé y se emitieron
los Habilitantes del crédito (contratos, pagarés, etc) los mismos que fueron

enviados al Visado. Esta precondicién aplica para Preciso.

Visado de Requisitos: La documentacion se encuentra completa y correcta, la
informacion de la misma coincide con la registrada en el sistema y la solicitud
continia con el proceso de Andlisis, en donde un aprobador final realizara la
evaluaciéon de la solicitud; o el proceso ha retornado al caso de uso anterior

(Recepcion de documentos) si se han encontrado inconsistencias.

Visado de Habilitantes: La verificacion de los Habilitantes se ha realizado
satisfactoriamente y el proceso contintia con los procesos de desembolso y custodia

o retorna al caso de uso de Instrumentacion si se han encontrado inconsistencias.
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Analisis

Descripcion:

Consiste en el analisis manual de la solicitud de crédito, realizada por un ente aprobador,
que proporciona una resolucion final de la solicitud de crédito. Existen 3 modalidades de
analisis:

a. Aprobacion Final: Se da en los casos en los que los participantes han pasado por
todos los filtros exitosamente (Mora en el Banco, Bureau de Crédito, Lista de
Observados, Scoring y Validacion de Politicas) o por las rutas de excepcion
comercial y/o crediticia, siendo aprobados en todos los casos descritos
anteriormente. Consiste en una revision rapida (sin documentos) de la informacién
mas relevante de la solicitud y de los procesos previos, y con ello su aprobacion

final. Aplica para Dependientes aprobados por el Scoring.

b. Analisis Manual Digital: Se da en los casos en que los participantes han pasado por
todos los filtros exitosamente (Mora en el Banco, Bureau de Crédito, Lista de
Observados y Validacién de Politicas) a excepcion del scoring donde se obtuvo
como resultado Zona Gris o Negado y en caso de negado el Ejecutivo de Negocio
apeld. Las rutas de excepcion comercial y/o crediticia, han sido finalizadas
exitosamente. Consiste en un andlisis (sin documentos) de la capacidad de pago de
los participantes, de la informacion mas relevante de la solicitud y de los procesos

previos. Aplica para Dependientes en zona gris o con apelaciones de Scoring.

c. Analisis Manual Documentario: Consiste en la verificacion del contenido

documentario de la solicitud para comprobar que los soportes presentados
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correspondan con lo registrado en el sistema, evitando fraudes, omisiones y errores
que se les pudo pasar a otras instancias previas de verificacion, ya que analizan no
solo forma sino consistencia de la informacion. Incluye ademas el andlisis de
capacidad de pago con base a la informacion de los documentos y al informe de la
Visita (Para independientes informales). Aplica para Independientes y para
productos con garantia hipotecaria. Puede darse también en los casos en que Riesgo

estime conveniente revisar la carpeta.

Posteriormente si el crédito es hipotecario se realizara un anélisis de la cobertura de la

hipoteca con base al avaluo realizado, y asi se dard un resultado final a la solicitud.

Para todas las modalidades planteadas el Analista contara con una plantilla con toda la
informacion ingresada mas relevante del cliente, y podrd navegar por la solicitud en
caso de que desee ver alglin otro dato ingresado que no esté en dicha plantilla. Una vez
que el Analista toma su decision, en caso de que la haya aprobado, el sistema, en base a
una matriz de atribuciones, escala la aprobacion de la solicitud hasta el nivel de riesgo
correspondiente, hasta tener una respuesta definitiva y que ésta sea comunicada al
Ejecutivo de Negocios respectivo (El cual podra apelar la decision de riesgo a través de
la misma herramienta).

En los casos en los que el cliente pertenezca a un grupo econdmico el sistema le
notificara al analista, quién realizara la verificacion de si el cliente puede acceder o no

al crédito de manera procedimental.

Actores del Proceso:
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Todos quienes hacen parte de la Matriz de Atribuciones de Aprobacion:
* Analista de Crédito B
* Analista de Crédito A
e Jefatura

* Responsable de Riesgo y Crédito

En caso de apelaciones:
* Ejecutivo de Negocios

* Gerente de Agencia

Limites:
Inicio:
Los siguientes procesos han finalizado:
- Visado
- Verificacion telefonica (de todos los intervinientes)
- Referencias bancarias y crediticias (de todos los intervinientes)
- Visita al Cliente (de ser el caso)

- Avaluo / Reavaltio (de ser el caso)

En caso de que se necesite Analisis Manual Documentario, la carpeta ha sido

enviada al Analista.

Fin:
Se tiene la aprobacion definitiva del crédito por el nivel correspondiente y el

Ejecutivo de Negocios ha sido comunicado al respecto.
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En caso de ser negada, el sistema envia una notificacion al Ejecutivo de Negocios
para que se comunique al cliente el resultado y el proceso finaliza. (Con opcién a

una apelacion)

En caso de ser aprobada:
Para créditos con Garantia Personal: Se continuara con el desembolso.
Para créditos con Garantia hipotecaria: Se continuara con la comunicacion al

cliente y se procedera con la constitucion de la garantia.

Examenes médicos/Extraprima

Descripcion:

Es el proceso de solicitud a la empresa de seguros de las podlizas de seguros de
desgravamen, de incendio para créditos hipotecarios necesarios para procesar un crédito.
El sistema, en este punto, se encarga de controlar las variantes del proceso cuando existe la
necesidad de que el cliente (Deudor y codeudor) se realice exdmenes médicos por edad
mayor a 65 afos (parametrizable), por declarar preexistencias, o por que el monto del
crédito asi lo requiere, de modo que la Aseguradora realice un andlisis y se emita, de ser el

caso, un valor de extraprima.

Actores del Proceso:
Ejecutivo de Negocio
Técnico de Operaciones

Empresa aseguradora.
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Limites:
Inicio:

Se tiene la aprobacion definitiva de Analisis de Crédito.

Para el seguro de desgravamen: Se corrieron todos los filtros para el solicitante, y
el crédito fue analizado por un Aprobador final que dio una resolucion definitiva
del mismo. El sistema determin6 que por la edad del solicitante (mayor a 65 afios),
por Riesgo total del cliente (superior a 100.000), por edad superior a 45 afios con
Riesgo total mayor de 75.000 o porque el solicitante declar6 preexistencias, se debe
realizar examenes médicos, los que se realizaran en las clinicas recomendadas por

Empresa de Seguros.

Para el seguro de incendios: El crédito ha sido aprobado por un analista final. Se
ha realizado el avalto del bien a hipotecar y el sistema puede haber detectado que
el valor de reposicion del bien, que se expone en el avalio, es mayor o igual a $

200.000. (parametrizable)

Los seguros estan APROBADOS vy se ha incluido al cliente en una poliza madre.
Se tiene el valor total del seguro (con las extraprimas de existir), o el crédito fue
rechazado porque el solicitante no cumplié con alglin requisito para ser asegurado.

Se inicia el proceso de Instrumentacion.
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Constitucion de Garantias

Descripcion:

Consiste en el proceso de constitucion de una garantia hipotecaria a favor de la Institucion
Financiera. Inicia cuando se tiene la aprobacion final del crédito y se le comunica al cliente
que debe acercarse con la documentacion necesaria requerida por el departamento legal
para dar inicio a los tramites correspondientes de la constitucién de la garantia y finaliza
cuando la garantia esta constituida, las escrituras firmadas y registradas en el registro de la
propiedad. Aplica inicamente para créditos con garantia hipotecaria.

En este caso de uso el Workflow realiza el control de los subestados del proceso legal y es
el Sistema de Garantias el que almacenara toda la informacion registrada y los procesos

posteriores de mantenimiento de garantias.

Actores del Proceso:

* Ejecutivo de Negocios

» Jefe de Servicios (pueden ser 2 Jefes de Servicio en ciertas regionales)

* Gestor Legal (en donde exista, sino su rol sera asumido por el Jefe de Servicios)
* Abogado Externo

* Técnico de Operaciones

Limites:
Inicio:
El crédito fue analizado y el aprobador final realizo el ingreso en el sistema de la
resolucion positiva de la solicitud de crédito asi como del valor exacto del monto

del crédito aprobado. En el caso de que el sistema haya detectado que el solicitante
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necesita realizarse examenes médicos, éstos ya fueron pedidos y realizados, y el

caso de uso de examenes médicos finalizo.

El sistema emiti6 una notificacion via mail al Ejecutivo de Negocios para que
informe al cliente de que debe acercarse a entregar la documentacion legal para la

constitucion de la garantia.

Pueden generarse dos escenarios:

* La garantia estd constituida y las escrituras firmadas e inscritas en el registro
correspondiente. Se tiene el valor total de los gastos y honorarios legales. El
cliente se acerca a la agencia para la Instrumentacion del crédito; o

* Se rechaza el crédito por algiin problema legal sobre bien dado en garantia.

Instrumentacion

Descripcion:
Este proceso consiste en la generacion de la operacion de crédito y de los documentos

Habilitantes del mismo, en base a los parametros aprobados y a los lineamientos definidos

para cada producto de crédito.

Se realizard en este punto, una segunda corrida de los siguientes filtros: Listas de
Observados, Bureau de Crédito y Mora. En el caso de encontrarse inconformidades el

cliente debera regular su situacion para poder seguir con la instrumentacion del crédito.

Si no se ha registrado ninguna inconformidad o el tiempo de la solicitud sigue vigente, el

sistema en este proceso, realiza una conexion con el sistema que genera documentos para
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el desembolso, para crear la operacion y generar los habilitantes. El cliente firma los
documentos emitidos, con su garante cuando aplique, y los mismos son enviados al visado

de habilitantes.

Si hasta este punto del proceso no se ha realizado la apertura de la cuenta para una persona
no cliente de la Institucion Financiera, el sistema generara una notificacion para dar paso a

la apertura de la cuenta previa la emision de los Habilitantes.

Actores del Proceso:

Ejecutivo de Negocios

Limites:
Inicio:
El subproceso de Instrumentacion se puede presentar en distintos puntos del
proceso de crédito de acuerdo al producto elegido. Las precondiciones que aplican

en este caso son las siguientes:

Para Garantia Personal:

* Cuando todos los participantes pasaron exitosamente todos los filtros y/o
rutas de excepcion.

* (Cuando se obtiene una aprobacion de la solicitud por Scoring o por un
Aprobador final.

* Cuando se ha finalizado el caso de uso de Recepcion de Documentos.

Para Hipotecario: El proceso de Analisis Crediticio ha finalizado. Se ha obtenido

un valor de extraprima y la aprobacion de la empresa de seguros de ser el caso. El
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proceso de Constitucion de la Garantia se encuentra en el estatus definido para el

producto / proyecto / cliente.

Fin:
Se generd la operacion de crédito en el sistema interno y se imprimio y firmo los
documentos habilitantes por parte del cliente, conyuge, garante y cogarante cuando

aplique.

Se realizo la apertura de la cuenta para el deudor que no haya sido cliente hasta
este punto y se selecciono el tipo de desembolso y la cuenta de desembolso, y de

pago de cuotas de la operacion.

La documentacién fue firmada y se la envio al Visado de habilitantes

Desembolso

Descripcion:
Consiste en el proceso de desembolso del monto aprobado del crédito de acuerdo a las
instrucciones recibidas. Este proceso incluye la evaluacion automatica del
cumplimiento de todos los procesos y aprobaciones necesarias de la solicitud, y la
acreditacion del monto aprobado de acuerdo a las instrucciones registradas por el
Ejecutivo de negocio en el proceso de instrumentacion. El desembolso puede darse con
acreditacion a la cuenta del solicitante, de un tercero, con la emision de cheque o
combinado. En todos los casos se requerira la validacion y aprobacion del Jefe de

Servicios para la liberacion de fondos.

Actores del Proceso:

Jefe de servicio.
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Jefe de Fabrica
Ejecutivo de Negocio

Vicepresidente de Riesgo

Limites:
Inicio:
El proceso de desembolso se puede presentar en distintos puntos del proceso de
crédito de acuerdo al producto que haya sido seleccionado. Por ésta razon las
precondiciones se pudieron haber cumplido en diferente orden, sin embargo para

iniciar el proceso de desembolso siempre se debe contar con:

* La aprobacion final de Analisis de Crédito (Analisis manual concluido)

* La seleccion del tipo de desembolso, la generacion de la operacion y firma
de contratos (Instrumentacion concluida)

* El visado de los documentos generados en la instrumentaciéon (Visado
concluido)

* En el caso de requerir Exdmenes médicos se ha obtenido el valor de la
extraprima por parte de la empresa de seguros (Examenes médicos
concluidos)

En el caso de créditos hipotecarios la hipoteca ha sido constituida.

El dinero en una primera instancia ha sido acreditado a la cuenta del solicitante con
un bloqueo de dichos fondos y después de la aprobacion del desembolso por parte

del Jefe de servicios se pueden presentar los siguientes casos:
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* En el caso de acreditacion a la cuenta el dinero ha sido desembolsado y se ha
desbloqueado para uso del cliente.
* En el caso de acreditacion a terceros se ha enviado la instruccion para la

transferencia de los fondos.

Custodia

Descripcion:
Corresponde a la recepcion, registro y archivo de los habilitantes del crédito firmados por
el cliente, y de los documentos de crédito valorados que deben viajar y ser almacenados en

Custodia de Valores.

Actores del Proceso:

Técnico de Custodia

Limites:
Inicio:
Los habilitantes del crédito (pagar¢, contrato, tabla de pagos, etc) han sido firmados
por el cliente. La documentacion de crédito del cliente con todos los habilitantes y
requisitos ha sido visada y enviada por el Jefe de Servicios y recibida en el Centro
de Operaciones. Los habilitantes han sido enviados a Custodia. El desembolso ha

sido realizado.
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Fin:
Los documentos recibidos han sido registrados y archivados en Custodia.
En caso de haber encontrado algun problema en la documentacion receptada, el

Gerente, Jefe de Servicios y el Ejecutivo de Negocios fueron notificados y se ha

procedido a la regularizacion respectiva.

3.6. Interpretacion de la definicion del Proceso

3.6.1. Flujos de los Subprocesos

Después de definir cada uno de los puntos con los que debe contar la herramienta, es
importante plasmar éstos puntos en flujos que contengan el detalle del funcionamiento del
proceso a automatizar. En el anexo 3.1, se muestra cada uno de los flujos de los distintos

subprocesos.

3.6.2. Especificaciones Funcionales y tecnologicas por subproceso

3.6.2.1. Ingreso de datos y evaluacion Crediticia

* El documento habilitante deberd ser la Cédula de Identidad, para extranjeros se

permite la utilizacion del pasaporte como documento de identificacion.

e Una vez terminado el caso de uso, el SAP debe actualizar la informacion de la

base de datos del cliente y sistema financiero de la Institucién en analisis.
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* Si el cliente desea cambiar el monto o el plazo del crédito, lo puede hacer hasta
el punto en que se emita el contrato, pero la herramienta debera correr nuevamente
scoring y el validador de politicas e imprimir un nuevo cotizador.

* Todos los productos tendran la opcidn de financiar los gastos.

* Los solicitantes y sus conyuges que se encuentren en listas de observados
podran continuar el proceso de tramitacion del crédito si el Ejecutivo de Negocios
lo apela. Sin embargo previo al desembolso se debera regularizar la situacion.

* Existiran instancias de grabado automatico del sistema de la informacion
ingresada (detalladas en el flujo) para no perder toda la informacidn si existe alguna
interrupcion en el sistema.

* El ingreso de informacion de Garante y su conyuge (si aplica) no es mandatario
en este caso de uso y solo se dard en el caso en que estén presentes.

* La solicitud tendra un limite de tiempo de vigencia y después se cancelard de no
existir respuesta del cliente. Para créditos garantia personal el tiempo definido es 30
dias y para garantia Hipotecaria es de 90 dias.

* Los requisitos para el crédito debe ser personalizado por cliente de acuerdo a
las condiciones establecidas.

* La aplicacion debera mantener una base temporal de clientes nuevos. Se debe
mantener al cliente en esta base por 90 dias. Si el cliente cancel6 la operacion en
cualquier punto del proceso, la solicitud quedara con status “cancelada”, pero la
informacion serd almacenada por 90 dias con opcién a que cualquier Ejecutivo la
retome.

* El caso de uso contempla 5 filtros para deudor y conyuge que son: Listas de

Observados, Registros Mora, Bureau de Crédito, Scoring y Validacién de Politicas.
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Los filtros no excepcionables son: Registros de Mora, y calificacion minima de
Bureau.

* El Resultado de Scoring, Politicas y Lista de Observados puede ser apelable. En
el caso de que el Scoring de Negado o Zona Gris y ademas tenga problemas en
politicas, la solicitud serd negada sin opcion a apelacion (Solo en casos especiales
un perfil de administrador podrd manejar este tipo de excepciones. Este punto no
aplica para cliente del segmento privada o preferencial. El segmento es
parametrizable.

* Todos los productos contemplan la entrega de un cotizador previa la corrida de
Scoring..

* Si el cliente comunica que no estad interesado en continuar con la solicitud, el
SAP debe permitir cancelar la solicitud en cualquier punto del proceso y se debe

indicar la razon de cancelacion (razones tipificadas).

3.6.2.2. Rutas de Excepcion

3.6.2.2.1. Rutas comerciales

La definicion de qué excepciones son de indole comercial debe ser

parametrizable.

* Inicialmente las excepciones comerciales que deberan considerarse son la
excepcion de tasa y la de comision.

* En la pantalla se debe desplegar la opcion para que los solicitantes de la
excepcion registren las razones por las que se la solicita.

* Toda excepcion comercial debe ser conocida y recomendada por el Gerente

de Agencia.
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Una vez que se ha pedido una excepcion el sistema debera enviar
automaticamente una notificacion por mail al Aprobador o su backup,
indicandoles que deben ingresar a la herramienta para el andlisis de la
excepcion.

Todo usuario debe tener acceso a visualizar a modo de consulta la plantilla de
informacion de la solicitud de crédito, de acuerdo a su perfil asignado. Esta
informacion incluird todos los datos registrados por el Ejecutivo de Negocios
en el subproceso inicial.

Todo Aprobador debe tener la opcion de registrar en su pantalla las nuevas
condiciones aprobadas.

Cualquier decision tomada por las instancias de aprobacion con respecto a las

excepciones comerciales, no es apelable.

3.6.2.2.2. Rutas Crediticias

La definicion de qué excepciones son de indole crediticia debe ser
parametrizable. Estas excepciones pueden ser relativas a la Mora en el Banco,
al Bureau de Crédito, a la Lista de Observados, y a la Validacion de Politicas.
Sin embargo inicialmente solo existiran excepciones para Lista de
Observados y Validacion de Politicas, y no existird excepciones en el Filtro
Mora Banco y Bureau (en lo referente a calificacion 4, con el resto de
calificaciones si es susceptible de continuar pero con el documento de

regularizacidon que entregara el cliente)
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Las excepciones crediticias son manejadas por cliente, no por politica, es
decir no se puede excepcionar una politica que incumple un cliente y otra
aprobarla, se aprueba todas las excepciones por cliente o se las niega.

Las excepciones seran recomendadas por el Gerente de la agencia, antes de
que ¢€stas viajen a riesgo.

Cualquier decision tomada con respecto a la aprobacion de la excepcion
crediticia, no es apelable.

El analista recibird la excepcion y se ird escalando de acuerdo a los niveles
requeridos. Para el escalamiento de la excepcidon se tomardn en cuenta los
montos de la matriz de atribuciones.

Las rutas de excepcion crediticia aplican tanto para el deudor principal y su
coényuge como para el Garante y el Cogarante.

Todo usuario debe tener acceso a visualizar a modo de consulta la plantilla de

informacion de la solicitud de crédito, de acuerdo a su perfil asignado.

3.6.2.3. Recepcion de Documentos

No existirdn excepciones en la entrega de documentos. No se puede pasar una
solicitud con documentacion incompleta o en mal estado. Sélo en los casos en
los que el solicitante o garante son independientes o mixtos tengan un negocio
informal, la solicitud podra continuar sin que se haya receptado los
documentos soporte de ingresos del negocio del cliente y se habilitara el
ingreso de un informe de visita al negocio al cliente, el cual en éste caso sera

mandatorio antes de que la solicitud sea enviada a ANALISIS DE CREDITO.
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* El Ejecutivo de Negocio podra actualizar la informaciéon de la solicitud de
crédito, independientemente de que haya ingresado la informacion del garante
y cogarante.

* Se debera correr Scoring y Validacion de Politicas de Deudor y Cényuge, en
el caso de que se haya actualizado informacion que afecte al resultado de
dichos filtros.

* En caso de que se modifique las condiciones del simulador scoring, el sistema
debera dar la opcion de imprimir un nuevo Cotizador.

* Todo usuario debe tener acceso a visualizar a modo de consulta la plantilla de

informacion de la solicitud de crédito, de acuerdo a su perfil asignado.

3.6.2.4. Verificacion Telefonica

* La verificacion de los datos se debe realizar dentro de un lapso de 24 horas. Si
se pasa de este limite debera salir un mensaje de alerta al Supervisor.

* En call center se registraran las inconsistencias pero no se actualizard la
informacion de la solicitud.

* No se correra scoring en esta etapa del proceso si la informacion verificada es
diferente.

* Si se consideran los ingresos del conyuge se debe verificar los datos de
Actividad Econdomica del mismo.

* Las opciones que le debe aparecer al técnico de call center son: Verdadero,
Falso, No verificado y ademés un combo de razones predeterminadas, por las
que se podria marcar un Falso o No verificado. También se dara la opcidon de

comentarios para razones no registradas
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* El operador podra verificar en orden indistinto segiin vaya encontrando a cada
uno de los participantes. (Ejemplo: Podra verificar datos laborales del
coényuge sin haber verificado datos personales del deudor aun.)

* Las solicitudes que han sido verificadas parcialmente seran redistribuidas a la

cola de solicitudes por verificar, teniendo prioridad sobre las nuevas.

3.6.2.5. Referencias Bancarias

* Este caso de uso se realizard para todos los intervinientes (es decir: solicitante,

conyuge, garante y cogarante), cuando se de cualquiera de los siguientes casos:

» Cuando el participante tenga una antigiiedad de cuenta menor a 6
meses en el Banco.

= Cuando el participante tenga situacion laboral de independiente (o
mixto, en caso de que considere sus ingresos de independencia en la
solicitud)

= Cuando el participante tenga situacion laboral de otros (solicitantes

que declaren inicamente ingresos por rentas, pensiones, 0 remesas)

* Para clientes que tienen cuentas en bancos que no entregan referencias
electronicas a otras instituciones financieras, las referencias escritas deben

formar parte de los requisitos de documentacion inicial entregados al cliente en
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la primera visita y sus datos son ingresados posteriormente por el Ejecutivo de
Negocios en el caso de uso Recepcion de Documentos.

* Se debe omitir el caso de uso de las referencias bancarias y crediticias a los
clientes de segmentos privada y preferencial.

* Las solicitudes electronicas de Referencias Bancarias y Crediticias se enviaran
por mail y las respuestas se recibiran también por mail. El sistema debe obtener
informacion recibida y cargarla automaticamente en la solicitud. Se manejara el
mismo esquema para referencias crediticias.

* Los cortes solicitando las referencias a otros bancos se deben realizar a las 4
p-m. todos los dias de lunes a viernes.

e FEl sistema debe tener una tabla de instituciones financieras, en donde se
establezca de qué instituciones es necesario pedir referencias escritas y de qué
otras se puede pedir referencias electronicas.

* El sistema debe ser capaz de recibir un nimero de hasta 10 referencias

bancarias y crediticias por cliente.

3.6.2.6. Avaluo o Reavaluo

* El SAP serd el front para el visado de los documentos de avaluo y se
conectard con el sistema de garantias para obtener informacién del status de
¢éste proceso. La informacion ingresada en el visado tendiendo al SAP como
front, tendra que ser actualizada en linea al sistema de Garantias.

* Todos los datos ingresados en el SAP que sean necesarios para el sistema de
Garantias no deberan ser ingresados en ambos sistemas, sino deberan ser
automaticamente cargados en el sistema de Garantias desde el SAP para que

los actores no los digiten 2 veces. (ej. # de cédula)
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* Todos los cambios de estatus de los subprocesos seran manejados por el
Sistema de Garantias.

* No existiran excepciones en la entrega de documentos.

* Todo LINK entre el sistema de garantias y el SAP que suponga una llamada
de pantallas de uno y otro sistema, deberd hacerse sin necesidad de que el
usuario tenga que volver a ingresar su log y datos del cliente, sino como si

fuera el mismo sistema.

3.6.2.7. Visado

* En esta instancia el visado se lo realizard en la agencia.

* No se podra modificar en el sistema la informacion que se detecte mediante el
visado que se encuentra incorrecta. De existir inconsistencias en la
informacion, se devolvera la solicitud al Ejecutivo de Negocios, quien
realizara la regularizacion del caso. Toda devolucion que realice el Jefe de
Servicios al Ejecutivo de Negocios, sera registrada en la herramienta.

*  No habra excepcion de documentos. Unicamente para solicitantes informales
(independientes o mixtos) que no cuenten con respaldos de los ingresos y
egresos del negocio, el sistema debera permitir que la solicitud contintie y que
se emita un requerimiento de visita al negocio del cliente. En los casos en los
que se excepcione algin documento, esto de estar sefialado en la herramienta
con la respectiva justificacion e ird a Analisis de Crédito para la definicion de
si se excepciona o no dicho documento.

3.6.2.8. Visita al Cliente
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Este caso de uso se debe presentar como mandatorio cuando no se registre en
el sistema la recepcion de los documentos soporte para clientes con situacion
laboral independiente o mixto(Declaracion del pago de impuesto a la renta del
ultimo afo o declaracion mensual e IVA de los ultimos meses).

Ademas este caso de uso se presentara como opcional cuando el Ejecutivo de
Negocio y/o Gerente crea conveniente.

El Analista podré solicitar un informe de visita al negocio de cualquiera de los

participantes.

3.6.2.9. Analisis

Las solicitudes pendientes se desplegardn en la lista de pendientes, y los
analistas deberdn ir analizandolas conforme vayan liberandose. Es decir, no
habré un distribuidor de carga automatico, sino que sera un concepto de fila o
cola, en la que el analista que primero estd libre, selecciona la primera
solicitud de dicha fila.

El orden de las solicitudes a ser analizadas apareceran de acuerdo a la fecha
de ingreso a analisis. En cuanto el tiempo se acerque mas al vencimiento de
dicho estandar, las solicitudes en fila deberan ir cambiando de color. Es
decir, si se encuentra al 50% del tiempo de vencimiento deberad aparecer en
color naranja y si se encuentran al 80% del tiempo de vencimiento para el
analisis en color rojo.

El Analista podrd pedir més informacion y documentacion al Ejecutivo de

Negocio, a través de la misma herramienta.
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El Analista tendra acceso al informe completo de Bureau en caso de que ¢l
crea necesario, y no deberd ingresar datos del participante, aparecera
automaticamente la informacion del participante del que se esta llevando
acabo el analisis.

Todos los usuarios descritos en este caso de uso deben tener acceso a
visualizar a modo de consulta la plantilla de informacion de la solicitud de
crédito, de acuerdo a su perfil asignado.

La decision tomada por Andlisis de Crédito en primera instancia es apelable,
en una segunda instancia no puede ser apelable. Es decir, solo se puede apelar
en una ocasion y se lo debe hacer con la aprobacion del Gerente de Agencia.
En este caso se sigue la asignacion de solicitudes de acuerdo a la matriz de
atribuciones iniciando el proceso desde el segundo nivel de aprobacion.

En caso de que para determinada solicitud se requiere la aprobacion de un
nivel superior al definido en la herramienta, dicha aprobacion debera ser
procedimental, es decir, la herramienta monitoreara hasta el nivel mas alto
definido en la misma, sin embargo deberd poder imprimirse la ficha de
analisis para que se registre la firma de que valide la aprobacion.

El nivel de aprobacion definido en la matriz de atribuciones sera con base al
monto del riesgo consolidado del solicitante, tomando en cuenta al monto
solicitado como parte de dicho riesgo consolidado. Ejemplo: si el cliente ya
tiene un riesgo adquirido de $50.000, y esta solicitando un crédito de $10.000,
la matriz de atribuciones que debe seguir es sobre un monto de $60.000

Las tres modalidades de andlisis dependeran de la actividad economica de los
participantes, del resultado del scoring y del tipo de producto:

a. Aprobacion Final: Dependientes aprobados por scoring.
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b. Analisis Manual Digital: Dependientes en zona gris o
Apelacion del resultado del Soring.
c. Analisis Manual Documentario: Independientes y Productos

con Garantia hipotecaria (Habitar y Linea Abierta).

3.6.2.10. Examenes médicos

El sistema debe generar automaticamente una plantilla, dos veces al dia, de
los solicitantes que requieren examenes médicos o autorizacion de la Empresa
de seguros. El sistema enviard ésta plantilla en los horarios definidos, a los
representantes autorizados.

El sistema debe generar automdaticamente una notificacion al mail de los
usuarios de la Aseguradora autorizados, de modo que éstos conozcan que
deben ingresar al aplicativo por Internet para atender los requerimientos de
seguros.

Se podra manejar una conexion con el sistema de garantias de ser necesario.
Esta conexion sera a través de un link en la pestaiia de SEGUROS de la

plantilla.

3.6.2.11. Constitucion de Garantias

El SAP manejara el flujo del proceso de la constitucion de la garantia (el
control, status y seguimiento) y el Sistema de Garantias manejarda el
almacenamiento de la informacion y los procesos posteriores a la
constitucion, relativos al mantenimiento de las garantias.

Todos los datos ingresados en el SAP que sean necesarios para el sistema de

Garantias no deberan ser ingresados en ambos sistemas, sino deberan ser
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automaticamente cargados en el de Garantias a partir de los ingresado en el
SAP, para que los actores no los digiten 2 veces. (ej. # de cédula). Para el
efecto los dos sistemas deben compartir un mismo repositorio de datos.

En caso de que un mismo usuario tenga que realizar la misma actividad en
ambos sistemas, debera realizarlo teniendo como Front tan s6lo al SAP, y el
sistema de Garantias tomara la informacién del repositorio comun. (ej. visado
de documentos de la carpeta de crédito y de avaltos se realizard en el SAP y
se actualizara la informacion en Garantias).

Todo LINK entre el sistema de garantias y el SAP que suponga una llamada
de pantallas de uno y otro sistema, debera hacerse sin necesidad de que el
usuario tenga que volver a ingresar su log y datos del cliente, sino como si
fuera el mismo sistema.

Si la vigencia del crédito se encuentra fuera del limite permitido en este punto
del proceso (30 dias antes de entrar a legal), el sistema desplegard una
notificacion indicando la cancelacion de la solicitud.

No existiran excepciones en la entrega de documentos.

La recepcion y el visado de los requisitos legales se lo realizarad en agencia.
En algunas ciudades se cuenta como participante al gestor legal y en otras, es
el jefe de servicios de la sucursal el que realiza su rol. En este caso el abogado
tendra acceso al aplicativo mediante Internet ya que ¢l mismo realizard la

actualizacion y no el Gestor Legal.

3.6.2.12. Instrumentacion

Todo solicitante debe tener una cuenta activa para poder realizar la

instrumentacion de la operacion de crédito.



125

Se podra realizar la impresion o reimpresion de los habilitantes s6lo en el caso
de que estén todos los intervinientes. En el caso de que se realice una
reimpresion de documentos, el sistema enviard un mail de notificacion al
Gerente de la Agencia.

No se pueden imprimir los habilitantes si no existe una cuenta de desembolso
y de débito seleccionada.

Las cuentas para desembolso y débito pueden ser distintas.

No se podrd modificar la informacion de la solicitud una vez que ésta ya ha
pasado por la aprobacion del analisis crediticio.

Al presionar el boton “imprimir”, el sistema imprimira todos los documentos
habilitantes. En el caso de reimpresion deberd poder seleccionar los
documentos a imprimir de acuerdo a la siguiente especificacion: Grupo 1
imprime todos los documentos que contengan fecha y Grupo 2 en el que se
puede seleccionar el resto de documentos a reimprimirse de uno en uno o
varios.

En el caso que los documentos habilitantes hayan sido dafiados no se generara
otra operacion distinta. Se podra reimprimir los documentos.

El tiempo de vigencia de la solicitud para cada producto es el siguiente (desde
la creacion de la solicitud hasta la instrumentacion).

Para productos sin garantia hipotecaria: Vigencia 30 dias

Para productos con garantia hipotecaria: Vigencia 90 dias

Pasado este tiempo, se cancela la solicitud y en caso de que el cliente regrese

por el crédito se deberd ingresar una nueva solicitud.
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La fecha de emision de documentos debe poder ser parametrizable.
Inicialmente el sistema estara parametrizado para generar los documentos con

la fecha en que se emiten, sin embargo esto debe poder ser parametrizable.

El sistema debera reconocer un periodo a fin de mes, en el que tendrad que
generar los documentos con la fecha valor del dia siguiente a lo emitido.

Se deberd imprimir un cotizador, si el tiempo de vigencia, en el momento que
se imprime los habilitantes para enviar a Visado estd fuera del limite

permitido.

3.6.2.13. Desembolso

Existirdn 3 tipos de desembolso: acreditacion a cuenta del solicitante, emision
de cheque a un tercero, y una acreditacion combinada o mixta (esto supone un
pago parcial al solicitante y otro pago al vendedor ya sea con cheque o con
acreditacion). El alcance del Workflow llegara hasta la acreditacion del monto
aprobado a la cuenta del solicitante, la revision y aprobacion del Jefe de
Servicio y el envio de la instruccion de desembolso a los sistemas
correspondientes.

La seleccion del tipo de desembolso (crédito a la cuenta, con cheque o
combinado) se la debe realizar en el proceso de instrumentacion.

El desembolso seré realizado automaticamente por el sistema, y se requerira
de la aprobacion por parte del Jefe de servicios para la liberacion de los

fondos.
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* En todos los casos el sistema notificard automaticamente sobre los
desembolsos realizados diariamente al Ejecutivo de Negocios respectivo y al
Jefe de Servicios.

* No se podré realizar el desembolso si la fecha de vigencia de los habilitantes
es mayor a dos dias. En los casos en los que la fecha en que se hayan
generado los habilitantes (en Instrumentacion) supere los dos dias, se debe
volver a imprimir los habilitantes para llevar acabo el desembolso o solicitar
la respectiva autorizacion al Jefe de fabrica con fecha valor a dos dias y si el
plazo es posterior a éste la autorizacion la podra dar el Vicepresidente de
Riesgo.

* Las condiciones bajos las cuales se realice el desembolso no podran ser
modificadas por el Jefe de Servicio, sino que ésta tendra que ser devuelta al
Ejecutivo de Negocio para la correccion.

* Un Jefe de servicio puede estar a cargo del desembolso de su agencia o puede
desembolsar las operaciones de mas de una agencia.

* Todo usuario debe tener acceso a visualizar a modo de consulta la plantilla de

informacion de la solicitud de crédito, de acuerdo a su perfil asignado.

3.6.2.14. Custodia
* El Desembolso se realizara antes de la Custodia de documentos.
* La Unidad de Custodia se encuentra centralizada en Quito y Guayaquil.
* Los documentos que viajan y deben ser archivados en Custodia no
corresponden a todos los de la carpeta de crédito, sino a los documentos
definidos como “valorados”. El resto de documentos de la carpeta deben ser

conservados en la carpeta del cliente en la Agencia Respectiva.
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e La Unidad de Custodia debera realizar una revision rapida de la completitud
de los documentos a archivar, asi como de la existencia de las firmas.

* En caso de encontrar inconsistencias o faltantes en la carpeta a archivar, la
Unidad de Custodia registrara dicho inconveniente y el sistema debera emitir
un mail al Gerente, Ejecutivo de negocio, y al Jefe de servicio, para que se
encarguen de hacer el seguimiento y corrijan el error.

* Deberan existir reportes y alertas de seguimiento de las solicitudes por
regularizar asi como un control del tiempo de respuesta del Ejecutivo de
Negocio en dicha regularizacion.

* Todo usuario debe tener acceso a visualizar a modo de consulta la plantilla de

informacion de la solicitud de crédito, de acuerdo a su perfil asignado

3.7. Ofertas de valor
Una vez que el Scorign y el Sistema de administracion del proceso sean implementados
se busca que el proceso de crédito sea mas eficiente y exista un control en el mismo. De la
misma manera se quiere lograr cumplir con las expectativas del cliente al cumplir con cada
uno de los tiempos ofrecidos. A través de la propuesta senalada en el presente capitulo se
pretende llegar cumplir con los siguientes tiempos de desembolso de los créditos:
Tabla 1.- Ofertas de valor — Proceso de Crédito

OFERTAS DE VALOR TIEMPO

TIPO CREDITO PROCESO ACTUAL

GARANTIA HIPOTECARIA 48 29 25

GARANTIA PERSONAL 7,56 4 2
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3.8. Plan de Implementacion
Para la implementacion de un sistema como el administrador del Proceso de crédito
detallado en el presente capitulo requiere de las siguientes fases:

1. Etapa de planificacion: Analisis del proceso y elaboracion de la documentacion

con especificaciones de la herramienta.

2. Etapa de Desarrollo: Instalacion por modulos el Sistema de Administracion

3. Etapa de Estabilizacion: Comprende el proceso de capacitacion a los Usuarios,

elaboracion de pruebas funcionales, correcciones y determinacion de la version
final del sistema.

4. Etapa de Implementaciéon: Se realiza la instalacion de la version final del

sistema y la configuracion del mismo.

Con la informacion detallada en el presente capitulo se ha cumplido ya con la Etapa de
planificacion, teniendo como entregable fina de ésta etapa los Documentos de
Especificaciones Funcionales, que contienen informacion del flujo a automatizar.

Para la Etapa de Desarrollo y las demas etapas a partir de ésta se debera considerar las

siguientes actividades:

1.Instalaciones y configuracion del sistema por modulos.
2.Pruebas funcionales

3.Inducciodn al personal de Pruebas

4.Correcciones a la herramienta

5.Elaboracion del Manual del sistema

6.Instalacion de la solucion

7.Configuracion de la Solucion



CAPITULO 4

4. INDICADORES DE GESTION

4.1. Conceptualizacion

“La medicion es el primer paso para el control y la mejora. Si no se puede medir algo,
no se puede entender. Si no se entiende, no se puede controlar. Si no se puede controlar,

. » 17
no se puede mejorar”’.

Un indicador de gestion se define como “la expresion cuantitativa del comportamiento
o desempefio de una empresa o departamento, cuya magnitud, al ser comparada con algun
nivel de referencia, podré estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomaran acciones
correctivas o preventivas segun el caso.”'®

A través de los indicadores de gestion se puede analizar cuan bien se estd
administrando el proceso de crédito. El proceso de crédito se encuentra dentro de la cadena
de Valor de la institucion financiera por lo que una buena gestion del proceso permitira
cumplir con los objetivos de la empresa. Dentro de un cuadro de mando integral se definen
indicadores por las perspectivas de aprendizaje y crecimiento, procesos internos, clientes y
mercados y resultados financieros, sin embargo para el proceso de crédito, identificado

como proceso critico dentro de la institucion se analizaran los indicadores desde la

perspectiva de Procesos Internos.

7 AITECO Consultores, Indicadores de Gestion. Obtenido en linea el 18 de abril del 2007. Disponible en:
http://www.aiteco.com/indicador.htm

'8 RODRIGUEZ, Francisco (1991), Indicadores de calidad y productividad de la empresa. Primera Edicion,
Editorial Nuevos Tiempos, Venezuela
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Para obtener los indicadores mas relevantes se realizé un levantamiento de indicadores
por area, sin embargo para alimentar un tablero de indicadores que permita un monitoreo
del proceso total se realizdé un levantamiento de todos los indicadores que permitan un

buen monitoreo y analisis del proceso.

4.2. Indicadores de Gestion

Los indicadores que se ha definido en cada una de las areas se presentan a continuacion:

Tabla #4.1.- Indicadores Generales del Proceso

# INDICADORES Unidades
POTENCIALES
1 | Volumen de solicitudes ingresadas Numero
2 | Volumen de aprobacién de créditos Numero
3 | Volumen de desembolsos Numero
4 | Nivel de aprobacion Doélares
5 | Monto de aprobacion Doélares
6 | Tiempo de proceso ingreso de la solicitud Minutos
7 | Tiempo de Aprobacién Minutos
8 | Tiempo Constitucion Garantias Minitos
9 | Tiempo de Instrumentacién Minutos
10 | Gasto Operativo Doélares
11 | indice de Fallos en el sistema Porcentaje

Tabla # 2.- Indicadores de Gestion por areas Intervinientes

Negocio y Front Operativo

# INDICADORES Unidades
POTENCIALES

1 | Indice satisfaccion del cliente con tiempo %

de entrega crédito
2 | Promedio solicitudes ingresadas/asesor Numero
3 | Indice de solicitudes reprocesadas Etapa %

1
4 | Solicitudes desembolsadas por asesor Numero
5 | Numero de solicitudes %




ingresadas/numero de clientes atendidos

6 | Tiempo de Visado Minutos
Riesgo
# INDICADORES Unidades
POTENCIALES
1 | Volumen de recepcion de solicitudes Numero
2 | indice de Productividad unidad: Niumero %
de solicitudes aprobadas / Personas de la
Unidad x 100
3 | Tiempos promedio de andlisis Minutos
4 | Namero de solicitudes recibidas /(Nimero %
analistas x Capacidad por analista)
5 Excepciones por producto: Namero de Numero
excepciones/ Nimero de solicitudes de
crédito aprobadas del producto x 100
6 | indice de negacion de créditos %
Call Center
# INDICADORES Unidades
POTENCIALES
1 Volumen de solicitudes Ingresadas para Numero
VT
2 | Tiempos promedio de VT Minutos
Visado y Captura
# INDICADORES Unidades
POTENCIALES
1 | indice de Productividad area: Nimero de %
solicitudes digitadas / Digitadores de la
Unidad x 100
2 | Tiempo Digitacién y Visado Minutos

132
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Constitucion de Garantias

# INDICADORES Unidades
POTENCIALES
1 Indice de solicitudes reprocesadas CG: %

Numero de solicitudes con
reproceso/total solicitudes ingresadas x
100

4.3. Matriz de Indicadores

Después de una adecuada seleccion de los indicadores que se requieren para realizar un
seguimiento al estatus del proceso de crédito se muestra en el Anexo 4.1 la matriz de los
indicadores de gestion.

En la matriz del anexo 4.1 se presentan indicadores generales del proceso que permiten
conocer el estatus del mismo. Se muestran indicadores para cada una de las areas
intervinientes e indicadores generales que permiten tener un control de todo el proceso.

Estos indicadores por su naturaleza estan orientados a medir el cumplimiento de la
estrategia de calidad de la Institucion Financiera desde la perspectiva de proceso. Para esto se
ha planteado un andlisis de la estrategia de calidad actual para definir un modelo de
indicadores que permitan verificar el cumplimiento de la misma, con las mejoras planteadas.
En la siguiente seccion se presenta el despliegue de la estrategia de Calidad y un modelo a
través del cudl se podra llegar a obtener conclusiones sobre el proceso actual. No se podra
realizar un analisis con informacion de las mejoras planteadas en el presente estudio debido a

que no ha sido implementada todavia.

4.4. Modelo de Indicadores para el Despliegue de la Estrategia de Calidad de la

Institucion Financiera
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El Balanced Scorecard (BSC) tiene como objetivo traducir la estrategia global de la empresa
en Objetivos e Indicadores tangibles, por ésta razéon se utilizard la metodologia establecido
por Kaplan y Norton para el despliegue de la Estrategia de Calidad de la Institucion
Financiera. A mas de la metodologia del BSC se utilizard como base la metodologia planteada
por Cardona'® y las herramientas de analisis de sistemas como son Analisis Estructural MIC-

MAC vy el coeficiente de correlacion entre variables.

Los pasos de la metodologia planteada por Cardona son:

1. Analisis de la Estrategia de Calidad Actual de la Institucion Financiera

2. Definir las perspectivas o enfoques de la Estrategia planteada por la institucion
Financiera

3. Diseiio del Mapa Estratégico

4. Determinacion del Grado de las Relaciones del Mapa Estratégico

5. Propuesta de la forma de ejecucion de la Estrategia

Una vez que se hayan cumplido con éstos pasos se lograra contar con un plan de relacion de
Indicadores que permita conocer los puntos de mejora y las relaciones de efectos que se deben

cumplir para lograr una incidencia en la Estrategia de Calidad.

1. Estrategia de Calidad Actual

La Institucion Financiera en estudio tiene como estrategia Global la siguiente:

' CARDONA, Dilia (2003), Modelo de Indicadores para le despliegue de la Estrategia de Calidad Empresa
Manufacturera, Colombia. Disponible en: empleados.uniandes.edu.co/.../Departamentos/ingenieria-
industrial/magister/memos/marzo2003/CARMID.pdf.
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’

“Generacion de Valor Economico Incremental para accionistas y el Pais.’

Ademas bajo ésta se alinea la Estrategia de Calidad que expresa:

“Generacion de ventaja competitiva en calidad y productividad entregando

’

productos y servicios mas rapido, mejor y mas barato que la competencia.’

2. Definir las perspectivas de la Estrategia planteada por la institucion Financiera y
los objetivos Estratégicos
Estas dos estrategias bajo las cuales se enmarcan los planes de accion de la Institucion

Financiera reflejan las siguientes perspectivas:

* Enfoque a cliente
* Enfoque a Productos y Servicios
* Enfoque a Procesos

* Enfoque Financiero (De acuerdo a Estrategia global)

Una vez que los 4 enfoques o perspectivas de la Estrategia de calidad se procede a

determinar en funcion de lo expresado en la estrategia, los objetivos Estratégicos:
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Tabla # 4.2.- Objetivos Estratégicos

ENFOQUE OBJETIVOS ESTRATEGICOS:
Productos y Servicios: Desarrollar y empaquetar los productos y servicios
Mercadeo:  |-U€ los segmentos requieran para maximizar el valor.
" | Satisfaccion Cliente: Lograr fidelidad del cliente mediante la satisfaccion de
sus necesidades.
Procesos: Mejorar la calidad y productividad de las operaciones para
Operaciones: | garantizar el cumplimiento de productos y servicios rapidos, mejores y
baratos.
. . Generacion valor economico: Incrementar la rentabilidad de la empresa para
Financiero:

traducirlo en réditos econémicos para sus accionistas.

Al contar ya con los objetivos estratégicos se requiere definir cuales seran los indicadores

que apunten exactamente a la medicion de los resultados que se esperan de éstos objetivos

y ademads contar con informacion estratégica para la toma de decisiones.

3. Diseiio del Mapa Estratégico

A través del disefio de los indicadores se busca transformar los objetivos estratégicos en

indicadores medibles y ademds determinar las relaciones entre los indicadores para

promover de ésta manera las acciones que lleven al cumplimiento de la estrategia de

calidad.

Los indicadores que miden los objetivos estratégicos se obtuvieron de un analisis de los

objetivos y de las fuentes de informacion disponibles. A continuacién se presentan los

indicadores planteados para el presente analisis:
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Tabla # 4.3.- Indicadores de Gestion por Enfoque

Disefo de Indicadores de Gestion

Productos y Servicios:

Volumen de productos nuevos

Numero productos Venta cruzada

Indice de participacion de mercado (producto)
Satisfaccion del cliente:

Indice de Satisfaccion

Indice desercion pasiva

Indice desercién pura

Indice de reclamos

Financieros

Indice de clientes rentables

Indice de Rentabilidad

Indice de productos que generan utilidad
Operaciones:

Indice de Fallos en el sistema

Gastos de Operacion/Margen Financiero

En la tabla 4.3 se muestran los indicadores que apuntan al cumplimiento de cada uno de
los objetivos estratégicos de la calidad. Con éstos indicadores se busca formular un Mapa
Estratégico en el cual se muestren las relaciones de causalidad en el presente modelo. En el
anexo 2 se presenta el Mapa estratégico inicial.

El objetivo de éste modelo de despliegue de la calidad es describir y ajustar un sistema
conformado por cada uno de los indicadores de la tabla 4.3. Para esto se utilizara el Analisis
Estructural MIC - MAC el cual busca constituir el sistema a través de una reflexion Colectiva,
ademads este método frece la posibilidad de describir un sistema con ayuda de una matriz que

. T 20
relaciona todos sus elementos constitutivos.

? GODET, Michael (1974); Prospectiva Andlisis Estructural MIC MAC. Obtenido el 10 de Mayo del 2007.
Disponible en: http://www.codesyntax.com/prospectiva/Micmac_instrucciones.pdf.
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Ademas mediante el uso del Método de Analisis Estructural MIC-MAC se busca determinar:
¢ Sentido de las relaciones de causalidad.
* Verificar las relaciones establecidas en el Mapa estratégico (Anexo 4.2),

*  Asi como también verificar la existencia de nuevas relaciones.

Las fases para la aplicacion del método de analisis estructural son:
- listado de las variables,
- la descripcion de relaciones entre variables, y

- la identificacion de variables clave.

Fase L.- Listado de las Variables

Las variables intervinientes en el mapa estratégico son los indicadores definidos para la

medicion de los objetivos estratégicos y que se muestran en la tabla nimero 4.3. Para facilitar

el seguimiento de éstas variables dentro del andlisis y la localizacion de la relacion entre las

mismas, se describe a continuacion cada una de estos indicadores:

» Enfoque en Productos y Servicios:

1. Volumen de productos nuevos.- A través de éste indicador se busca evaluar en la

Institucion Financiera el conocimiento de mercado al que se dirige y la capacidad de
la Institucion para realizar innovaciones. Este indicador establece el nimero de
productos nuevos que se ofrecen al mercado cada afio.

2. Numero productos Venta Cruzada.- Este indicador muestra el nimero promedio de

productos que es adquirido por un mismo cliente. Permite entender la capacidad de la
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institucion de incrementar el nimero de productos o servicios adquiridos por cada
cliente.

3. Indice de participacion de mercado (producto).- Muestra la relacion entre el volumen

de productos colocados por cada segmento de la institucion y el volumen de productos

colocados por las instituciones que trabajan en el mismo negocio.

» Satisfaccion del cliente:

1. Indice de Satisfaccién.- Muestra cuan satisfechos se encuentran los clientes con el

nivel de servicio que ofrece la Institucion Financiera. Permite entender si el
conocimiento existente en la institucion es capaz de generar clientes satisfechos (y en

qué medida) y la evolucion de la satisfaccion en el tiempo.

2. Indice desercion pasiva.- Muestra la relacion entre numero de clientes que disminuyen

la relacion con la Institucion Financiera y el total de clientes existentes. La
disminucion de clientes se evalta con la respuesta ante la oferta de valor que le hace la

institucion.

3. Indice desercion pura.- Muestra la relacion entre el numero de clientes que concluyen

su relacion con la organizacion y el total de clientes existentes.

4. Indice de reclamos.- Evalua la cantidad de reclamos realizados por los clientes y

compararlos con el total de transacciones que se ejecutan en la organizacion. Perite
conocer la eficacia de la institucion en los procesos para ofrecer sus productos y

Servicios.
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» Financieros:

1. Indice de clientes rentables.- Muestra la relacion entre el namero de clientes de los

cuales se obtiene una rentabilidad, con el total de clientes existentes en la institucion
(evaluados de acuerdo a cada segmento definido por la empresa).

2. Indice de Rentabilidad.- El valor de rentabilidad indica la relacion entre la utilidad y la

inversion, es decir cual es el indice de utilidad sobre lo invertido.

3. Indice de productos que generan utilidad.- Muestra la relacién entre el niimero de

productos que generan utilidad para la empresa frente a al nimero de productos
existentes.
» Operaciones:

1. Indice de Fallos en el sistema.- Muestra la relacion existente entre el tiempo de caida y

fallo del sistema frente al tiempo en el que el sistema total de funcionamiento en la
institucion. Permite evaluar como los sistemas ayudan o impiden el incremento de

productividad de los empleados.

2. Gastos de Operacion/Margen Financiero.- Mide cuanto representan los gastos

operativos de la empresa sobre el valor total de ganancias obtenidas. Permite evaluar

que tan eficiente es la empresa en sus procesos operativos.

Fase I1.- Descripcion de relacion entre Variables

El analisis estructural se ocupa de relacionar las variables en un tablero de doble

entrada o matriz de relaciones directas. La definicion de la relacion entre las variables la

deben realizar la persona o grupo de personas que hayan participado en el listado de las
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variables y en su definicion, asi como también especialistas en la estrategia que se desea
desplegar para caer en indicadores y relaciones que no induzcan acciones efectivas y
viables en el sistema.”'

Para la ejecucion del presente estudio se realiz6 la descripcion de la relacion con un grupo
de tres personas las cuales se encuentran trabajando en el levantamiento de un tablero de
indicadores apalancados a la estrategia global de la institucion. Se aprovecho el conocimiento
y experiencia de €stas personas para obtener los mejores resultados de este analisis.

El proceso de andlisis consiste en un registro cualitativo en el que se plantea las
siguientes preguntas: ;existe una relacion de influencia directa entre la variable i y la
variable j? si es que no, se anota 0, en el caso contrario, se pregunta si esta relacion de
influencia directa es, débil (1), mediana (2) y fuerte (3).

En la siguiente tabla se muestra la aplicacion del analisis estructural, a través del cual se
busca la descripcion de un sistema con la ayuda de una matriz que relaciona todos sus

elementos” (Indicadores).

Tabla # 4.4.- Matriz de Analisis Estructural

# Indicadores 1 2 3 |14 |5 6 7 8 9 |10 |11 |12 Motricidad
1 [Volumen de productos nuevos 2 112 ] 2 1 110]3]0 110 13
2 |indice venta cruzada 1 21120 1fo]2]J]0]1]0 10
3 |Indice de participacion de mercado (producto) 1[0 1{o0jJo0of2]0]2f[0]O0]O 6
4 indice de Satisfaccion 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 4
5 [indice desercién pasiva 0J]o0f[0]1 1[1]J1f0]0]O0f0O 4
6 |indice desercién pura 0] O0[O0O]O0]O 1|1]J]0f[f0]1]0O 3
7 |indice de Rentabilidad 0 1 1 1 0 0 1 1 0 1 0 6
8 |Indice de clientes rentables ojJofo|1]1f[1]3 0] O0f[1]0 7
9 [indice de productos gue generan utilidad ojof1]jo]JO0fO]2]0O 0| 2] 0 5
10 |indice de Fallos en el sistema 0 0 0 3 2 3 1 0 0 3 2 14
11 |Gastos de Operacion/Margen Financiero ojJof1]2]0f2]2]2]0]?2 1 12
12 |indice de reclamos ofof1|[3|2]3]1]1]o0 2 13

Depedencial| 2 | 3 | 8 [15] 10| 12|16 6 [ 8 | 2 |12 3 97

*l CARDONA, Dilia (2003). Modelo de Indicadores para el despliegue de estrategia de la calidad en el
Sector Manufacturero.

2 GODET, Michael (1974); Prospectiva Andlisis Estructural MIC MAC. Obtenido el 10 de Mayo del 2007.
Disponible en: http://www.codesyntax.com/prospectiva/Micmac_instrucciones.pdf.
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Se ha obtenido para cada indicador el grado de motricidad y el grado de dependencia. El
grado de motricidad asignado a cada Indicador refleja la influencia que éste puede tener en el
sistema y el grado de dependencia asignado indica que tanto pueden estar los indicadores
dependientes influenciados o explicados por lo indicadores motrices.

En la tabla 4.4 se puede observar que a cada uno de los indicadores se les ha asignado un
valor de dependencia y otro de motricidad. Estos valores son las posiciones en los que se
ubicara cada indicador dentro del plano cartesiano que se presenta a continuacion sin embargo
esto identifica a la variable como muy motriz y poco dependiente o al contrario muy

dependiente y poco motriz.

Fase I11.- Identificacion de las Variables

Con los resultados obtenidos en la fase II se procede a representar sobre un plano la
influencia de cada una de las variables. En el eje de abscisas se ubica a la dependencia y en el
eje de las ordenadas la motricidad. Esto con el fin de identificar las variables motrices,
reguladoras, resultantes y variables estratégicas claves del sistema. Ademas se ha identificado

a los indicadores en el grafico a través de los nlimeros asignados de la matriz de la tabla 4.4.
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Diagrama Plano Motricidad- Dependencia
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Grafico # 4.1.- Diagrama Plano Motricidad — Dependencia

Las variables motrices son los indicadores explicativos que condicionan el resto del
sistema, siendo representadas en el presente analisis por los indicadores de procesos y
productos y servicios y uno de clientes. Los indicadores que se encuentran dentro de
éste grupo de variables son:

*  Volumen de Productos Nuevos

+ Indice de Venta Cruzada

+ Indice de fallos en el sistema

 Indice de Reclamos
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Las variables reguladoras son aquellas que son medianamente motrices y/o
dependientes, y se encuentran representadas principalmente por los siguientes
indicadores:

« Indice de productos que generan utilidad

+ Indice de participacion mercado

 Indice de Clientes rentables

Las variables Resultantes son poco motrices y muy dependientes, y cuya evolucion se
genera debido a las variables motrices y reguladoras. Estdn principalmente

representadas por los indicadores del enfoque de Satisfaccion del Cliente.

* Indice desercion pura
* Indice de desercion pasiva
* Indice de Satisfaccion clientes

 Indice de Rentabilidad

Las variables Estratégicas Claves estan representadas por el indicador de Gasto
Financiero/Margen financiero. Estas variables se caracterizan por ser muy motrices y muy
dependientes, por lo que cualquier efecto que se produzca sobre éstas provocara un efecto
sobre ellas mismas. Concluyendo asi que las variables definidas como Claves son en las

que se debe concentrar los esfuerzos ya que generan cambios significativos en el sistema.
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4. Determinacion del Grado de las Relaciones del Mapa Estratégico

Una vez que se ha determinado, a través del Analisis Estructural, la influencia de cada
uno de los indicadores sobre otros se requiere para el presente modelo definir el grado
de relacion entre todos los indicadores, y si existe una relacion entre éstos o no.

La correlacion y regresion lineal son dos técnicas estadisticas que permiten conocer la
relacion entre dos variables, sin embargo para la determinacién de si existe relacion
entre dos indicadores y el grado de relacion entre los mismos se utilizara el analisis de
correlacion.”

La Correlacion entre dos variables estd determinada por el Coeficiente de Correlacion
que mide qué tan fuertemente estan relacionadas una variable X con una variable Y.**
En el estudio de Regresion Lineal entre dos variables poblacionales, se establece la
relacion que existe entre una variable X, llamada independiente, explicativa o de
prediccion y una variable Y, llamada dependiente o variable respuesta. *°

Para poder realizar un andlisis de los indicadores a través de la correlacion entre éstos,
se tomo datos historicos de los indicadores por 13 afios, desde 1993 hasta el 2005. La
tabulacion de estos datos se presenta en el Anexo 3.

A continuacion se presenta los resultados del analisis de correlacion entre cada una de
las variables del sistema. Para la determinacion del grado de relacion se definio la

siguiente escala:

Valor de correlacion = p

# PINO, Isabel (2005); Regresion lineal Simple, Obtenido el 20 de Abril.

Disponible en: http://www.monografias.com/trabajos27/regresion-simple/regresion-simple.shtml

** DEVORE, Jay (1998); Probabilidad y estadistica para ingenieria y ciencias; Internacional Thomson
Editores, Primera Edicion. México.Pag. 492.

¥ MONTGOMERY, Douglas (2005); Probabilidad y estadistica aplicadas a la Ingenieria y Ciencias;
Limusa Wiley Editores, Segunda Edicién. México.Pag. 431.
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Nada
-015<p <015
Débil
-0,35< p<-0,15 A 0,15<p<0,35
Media
-0,7<p<-035 A 035<p<0,7
Fuerte

I<p<-07 A 07<p<l

En el la siguiente tabla se presentan los valores de correlacion obtenidos al realizar un

analisis entre todas las variables. Para obtener éstos valores se utilizd Minitab.
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Indice de

o Gastos de
Volumen de participacion de indice de | indice desercion | indice desercién | Indice de clientes| _ I"dice de indice de indice de Fallos | Operaciér/ indice de
Venta cruzada productos que
productos nuevos mercado Satisfaccion pasiva pura rentables Rentabilidad | enel sistema Margen Reclamos
generan utilidad
(producto) Financiero
Volumen de 1
productos nuevos
Venta cruzada -0,777 1
Indice
participacion 0,331 0,025 1
mercado (prod.)
findice de
Satisfaccion 0,15 0,066 0,109 1
indice desercion
piy 0,431 -0,035 0,136 0,095 1
froe sweereén | 0,288 0,054 0,242 0,076 0,844 1
Indice de clientes
rentables -0,139 -0,075 0,491 -0,147 -0,438 -0,462 1
indice prod.
generan utiidad 0,086 0,425 0,638 -0,116 0,402 0,321 0,066 1
indice de
e 0371 -0,037 -0,244 0,272 0,35 0,109 -0,317 -0,064 1
iindice de Falos
en el sistema 0,503 -0,247 0,531 0,384 0,067 0,117 0,002 0,198 0,462 1
Gastos de
offa’;fe'”n"’ 0,006 0,351 -0,603 0,207 -0,046 0,229 -0,128 -0,603 0,35 0,39 1
Financiero
e de 0,218 -0,083 -0,183 -0,627 -0,378 -0,099 -0,003 -0,136 0,273 0,505 0,085 1

Para la diagramacion del modelo de indicadores que permita identificar la motricidad y

dependencia entre éstos (Analisis Estructural MIC-MAC) y las fuerza de estas

relaciones (Correlacion), se definid para cada relacion encontrada a través del método

MIC — MAC, el grado de intensidad de la relacion.

Con la correlacidon usando los resultados obtenidos en esta matriz de correlacion se

pudo observar que existen dos relaciones fuertes en el sistema, la de desercion pasiva

con desercion pura y la de nuevos productos con venta cruzada. Sin embargo a través

de las demas relaciones encontradas se pudo definir el modelo de relacion de los

indicadores que permitiran lograr el cumplimiento de la estrategia de calidad, el cual

que se muestra en el siguiente grafico.
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MODELO DE INDICADORES “Generacion de Valor Econdmico Incremental para
ESTRATEGIA DE CALIDAD accionistas y el Pais.”
INSTITUCION FINANCIERA +

“Generacion de ventaja competitiva en calidad y
productividad entregando productos y servicios mas
rdpido, mejor y mads barato que la competencia.”

Satisfaccion
Cliente ~

~-=p{Indice Rentabilidad

Gastos Operacion/'
Margen Financiero

indice Desercion | ¢
Pasiva

indice Desercién

indice Prod.
Rentables

indice clientes
rentables

indice fallas
Sistema

CLAVES

RESULTANTES

REGULADORAS

MOTRICES

Grafico # 4. 2.- Modelo de Indicadores Propuesto

En el grafico 4.2 se muestra a través de la flecha los resultados obtenidos del
andlisis estructural en el que se definid el indicador causa y el indicador efecto,
mediante la definicion de las variables con alta motricidad y las variables con alta
dependencia. El Color con el que se presenta la flecha muestra si la correlacion entre
las variables es negativa (Rojo) o positiva (Azul). El tipo de linea indica el si el grado
de relacion es fuerte, medio o débil. Con la relacion de causalidad diagramada se puede
conocer el impacto que tiene los sucesivos indicadores sobre otro en la cadena de

. .. .26
relaciones causales para lograr los objetivos de la estrategia.

? KAPLAN, Robert y NORTON, David (2000), Como alinear la organizacion a la estrategia a traves del
Balanced ScoreCard. Gestion 2000 Editores, Primera Edicion. Barcelona. Pag. 311
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Después de realizar un analisis del modelo de indicadores se obtuvo las siguientes

conclusiones:

* A través del analisis se puede observar cudles son realmente los indicadores que
apuntan a la estrategia. Se puede determinar indicadores que requieren de mayor
esfuerzo y dedicacion e indicadores que el incremento o disminucion de su valor no

afecta directamente al sistema y por ende a la estrategia.

* El indicador Volumen productos nuevos con venta cruzada tienen una relacion
fuerte negativa, esto indica que cuando se sacan nuevos productos éstos no se
comercializan en paquete sino solos, y cuando no existen muchos productos nuevos

se impulsa la venta cruzada.

* Los indicadores resultantes con mayor numero de relaciones dentro del sistema
seran considerados como principales verificadores o medidores del cumplimiento

de la estrategia.

¢ Fl indice de satisfaccion del cliente estd mas relacionado con los indicadores de

proceso que de productos y servicios.

* El indicador Venta Cruzada no tiene mayor inferencia dentro del sistema por las

pocas relaciones encontradas.

Mediante la determinacién de los coeficientes de correlacion se logrd obtener datos

informacion que permita fortalecer el proceso planteado inicialmente por los especialistas,
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contando asi con un proceso sistematico para la revision y validacion de la estrategia, la

misma que con el proceso planteado podra ser modificada y mejorada.

5. Propuesta de la forma de ejecucion de la Estrategia

A través de la metodologia planteada se ha logrado definir la relacion de los
indicadores analizados, de los cuales se establece un balance del modelo de indicadores de
gestion propuestos y el mismo que se logra con la relacion entre variables claves,
motrices, reguladoras y de resultado.

El modelo de indicadores planteado permite a la institucion verificar si la estrategia
funciona a través de un seguimiento constante del cumplimiento de los indicadores y
también le permite conocer cuales son los indicadores a los que debe atacar para lograr el
cumplimiento de la meta de la estrategia. Esto a través de la identificacion del grado de
relaciones: Si la relacion entre indicador motriz “A” y un dependiente “B” es débil no se
requiere trabajar en el indicador A para lograr mejores resultados en el indicador “B”, por
el contrario se buscara relaciones fuertes o medias para que se cumpla el efecto de
causalidad.

El proceso de Optimizacion propuesto podra ser medido a través de los Indicadores de
Gestion planteados en la matriz del anexo 4.1, los mismos que de acuerdo al modelo de
indicadores que se muestra en el presente capitulo son la base para lograr el cumplimiento
de la estrategia de calidad. Los indicadores de la perspectiva de proceso fueron definidos
como Motrices a través del analisis estructural, lo que lleva a concluir que al lograr un
mejoramiento sustancial en el proceso de crédito se podra tener un mejor cumplimiento de
la estrategia, a través de mejores indices de cumplimiento (Se logra a través del control y

monitoreo al que se puede llegar con el Workflow ), atencion mas rapida a los clientes,
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factores que estan relacionados con los indicadores Gastos Operativos, indice de fallas del
sistema y reclamos de los clientes .

Sobre otra linea de accidon de éste andlisis de despliegue de la estrategia de calidad se
pudo evidenciar que la estrategia actual de la Institucion Financiera no contiene todos los
enfoques necesarios para lograr un soporte total de las funciones lineales que existen en la
organizacion (Negocio, Financiero y Operaciones). De acuerdo a la definicion de una
estrategia de calidad se requiere del Enfoque a Personas, es decir no se esta contemplado
el talento humano dentro de la estrategia de calidad de la empresa en estudio. En
conclusion no se logré una integracion al modelo de Cuadro de Mando Integral debido a
la falta de éste enfoque tan importante que de acuerdo a la teoria del Balanced
Scorecard”’, el enfoque de personas es lo que mueve o direcciona los demas indicadores

al logro de la estrategia.

T KAPLAN, Robert y NORTON, David (2000), Como alinear la organizacion a la estrategia a traves del
Balanced ScoreCard. Gestion 2000 Editores, Primera Edicion. Barcelona. Pag. 101
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CONCLUSIONES

l.

El Proceso de Crédito, como parte de la cadena de valor de la Institucion
Financiera, es uno de los procesos que contiene actividades de valor y de margen,
es decir que este conjunto de actividades generan dinero para la empresa. Por ésta
razon la optimizacion y mejora de este proceso sera de gran valor para la

Institucion Financiera.

A través de un andlisis de el numero de solicitudes de crédito que se ingresan en el
segmento personas se puedo concluir que los créditos con Garantias Hipotecarias y
los créditos con Garantia Personal son los que mas se solicitan en la Institucion
Financiera, éstos de acuerdo a la medicion realizada representaban alrededor de un

80% frente a los demas crédito que se encontraban en un 20%.

Un estudio de Valor Agregado del proceso de crédito permitié obtener los indices
de actividades que agregan valor al negocio y/o al cliente. Para los créditos con
garantia personal se encontr6 que actualmente se cuenta con un 13% de actividades
y que los créditos con garantia personal cuentan con un 11% de actividades que
agregan valor. Sin embargo las actividades de Preparacion e inspeccion llegan a un
indice de alrededor del 80%, lo que permitié concluir que el proceso requiere de la

eliminacion del desperdicio para lograr un mejor uso de recursos.

Con el uso de hojas de ruta se logré determinar los tiempos promedios de proceso
para créditos con Garantia Hipotecaria y para créditos con garantia personal. Los

tiempos promedio de desembolso para G. Hipotecaria es de 45 dias laborables y
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para créditos Garantia Personal son de 7,56 dias, con una variacion de 7,7 y 4 dias

respectivamente.

A través de entrevistas y observaciones al proceso se logrdé determinar los
problemas actuales del proceso, sin embargo para contar con un valor numérico de
los problemas mas presentados y que inciden en los resultados del proceso, se
realizé un levantamiento de tiempos y causas de reproceso. Al realizar un analisis
de Pareto se encontr6 que los problemas principalmente se presentan en los
siguientes subprocesos:

1. Visado en Agencia

ii. Verificacion telefonica

iii.  Analisis de Riesgo

iv. Constitucidon de Garantias

Al realizar una consolidacion de toda la problematica encontrada en al analisis de la
Situacion Actual de la empresa, se definié que las variables de redisefio en la cuéles
se concentrarian los esfuerzos en la fase de optimizacion fueron: Asignacion de
Responsabilidades: Documentacion y difusion, capacitacion: Conocimiento global del

Proceso, disminucion del Tiempo, mejoramiento procesos y apoyo tecnologico.

Para optimizar el proceso de crédito se uso como estrategia principal la eliminacion
de duplicidad e incremento de actividades que agregan valor al proceso. Logrando
de ésta manera incrementar las actividades que agregan valor para créditos G.
Personal a 17% y las de G. Hipotecaria al 15%. El tiempo de respuesta mejord a 4

dias créditos con G. Personal y G. Hipotecaria a 28 dias.
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8. Al realizar un analisis de la Estrategia de Calidad actual del Proceso de Crédito se
concluyd que ésta no contiene todas las perspectivas necesarias para lograr el
cumplimiento de la estrategia. Dentro de la estrategia se deberia contempla el
enfoque al talento humano e inversiones en la calidad. Asi mismo se puede
extender los resultados del andlisis del modelo de indicadores a los procesos de la

Institucion Financiera.
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RECOMENDACIONES

l.

Al tener la empresa en estudio una Organizacion Vertical se encontréo que el
proceso de crédito es administrado por un conjunto de pequeias empresas que
tienen sus propios objetivos y velan por solo por lo que se les evaltia, ocasionado
una suboptimizacion. Para lograr mayor efectividad en el proceso y que éste
produzca mas beneficios es importante que en la empresa establezca un responsable
del proceso que sea el encargado de la forma en la cual se cumple el proceso y
asegurar una interrelacion entre todas las actividades para garantizar el uso
eficiente y efectivo de los recursos. Es importante que para un mejor control del
Proceso se asigne al area de Riesgo como responsable del control, monitoreo y

determinacion de mejoras que permitan un desempefio mas alto del proceso.

La Institucion Financiera debe trabajar en el Mejoramiento de sus procesos,
basandose en metodologias y estadisticas, que soporten los cambios propuestos, y
no solo en las ideas o soluciones que piensen los lideres de las distintas areas. Es
importante que se realice levantamientos con los funcionarios que se encuentran en
el dia a dia del proceso de crédito. Esto permitira que las soluciones propuestas

incrementen el desempefio del proceso y no lo hagan menos eficiente.

Después de trabajar en la Optimizacion del Proceso de Crédito se trabajé en la
automatizacion del mismo. Para esto se recomienda a la empresa que busque un
proveedor que pueda cumplir con los requisitos de la empresa y no se adquiera los

sistemas sin conocer cuales son las necesidades especificas.
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4. Para el proceso de automatizacion del proceso de crédito se recomienda el uso de
un Scoring de Crédito en la punta, es decir que se provea de ésta herramienta al
area de Ventas, ademas se requiere un cambio del sistema Workflow que no tenga

tantas restricciones como las actuales.

5. Este analisis permiti6 verificar la teoria de Kaizen que dice que la calidad se logra
haciendo pequenos cambios a través del tiempo. El estudio actual permitio
proponer mejoras al proceso actual, sin embargo éstas son el primer paso para
impulsar el mejoramiento continuo ya que en base a los indicadores propuestos en
el capitulo 4 se busca medir el desempeio y proponer en base a resultados tangibles

planes de accion que permitan llegar a obtener mejores resultados.

6. Es importante que se trabaje dentro de la institucion en un analisis de la estrategia
de calidad para que en ésta se contemplen todas las perspectivas propuestas por
Norton y Kaplan, entre éstas la que esta obviando en la estrategia actual que es la

perspectiva del Talento Humano.
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CAPITULO 1

ANEXOS

Anexo 1.1.- Diagramas de Flujo
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PROCESO DE CREDITO
PRODUCTOS: Garantia hipotecaria y garantia personal DIAGRAMA DE FLUJO FECHA REVISION: 2/10/06
Proceso conceptual
PROCESO
DE VENTA
PREEVALUACION
E INGRESO DE (2L
DATOS
” Visado )
e Instrumentacién H Habiiames H Desembolso H Custodia }—» FIN
AVALUO O
REAVALUO
VISADO EN
AGENCIA
HIPOTECARIO
REFERENCIAS
VISADO EN BANCARIAS Constiucion de
FABRICA Y ANALISIS DE la Garantia i Visado
DIGITIZACION CREDITO (Desde Visado Instrumentacion | = | iapiltantes
DE DATOS . asta
VERIFICACION L | inscripeion) | |
TELFONICA ¢—1
Desembolso | Custodia
FIN
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PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: Preevaluacion e ingreso de datos

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA REVISION: 2/10/06

INICIO

Proceso de
venta

Cliente

Emitir mensaje de

FIN .
negacion

Ingresar identificacién Solicitar firma Verificar lista de Buscar Ingresar
del cliente (cédula, autorizacién “carta o bonadee informacién del informacién del
RUC, p;saporte) en de oomp_ro_rr:uso archivos negativos solicitante en solicitante para
sisterna crediticio Base de datos preevaluacién
' ()
P informacion e Ingresar datos del | | Simula escenarios Verifica puntaje de {intaje mend Entrega cotizador
S 5 o [ pfingresar c L creditciosen |—»| GeneraNUT |— b puntaje e I NO-»| Imprime cotizador y lista de
-] solicitante y datos crédito ‘ Bureau de crédito al definido? 2
> 8 del 65 uge herramienta requisitos
50
5
g2 ]
w
Espera Por Firma cotizador
documentacién
Recibe documentos de Ingresar Registrar en el sistema e carpeta de S st:;g'f::g; o
crédito entregados por [—| informacién enla |——»| creditos.com campos ——»| ar —» P ——»{ | AVALUOS
. e o N crédito documentos y tarea
cliente solicitud de crédito mandatorios ree
para Jefe de servicio
VISADO ; ‘
Envia
AGENGIA para visado Dk_l

Documentos
.- Carpota de credtio

PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: VISADO EN AGENCIA

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA REVISION: 2/10/06

—

2
£
g Entrega Espera por Comunica al
S g 1 cliente |«——— Contacta al cliente
inconformidad
T
¥
Recibe
INICIO documentos
Contacta al cliente
y solicita regular

documentacion

Ejecutivo de
Negocio

PREEVALUACION
EN INGRESO DE

Registra recepcion
de documentos

Recibe Revisar
documentos | completitud de
documentos

Jefe de
Servicio

Comunicar al
Comunicar al 4>® Ejecutivo
Ejecutivo inconformidad en
[ documentacién |
'y A
NO NO

Verificar validez
de documentos en
base a politica

rf

Debe verificar que la
documentacin este
completa y cumpla con las
politicas

Registrar en
documento de
visado

Guardar
documento en
carpeta

i

VISADO EN
FABRICA Y
DIGITIZACION
DE DATOS

fabrica

Enviar carpeta a

Documentos
3 .- Carpeta de crédito

2.- Registro de visado
- Carpeta completa visada
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PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: VISADO EN AGENCIA

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA REVISION: 2/10/06

INICIO

VISADO EN
AGENCIA

O

Técnico de
Operaciones
Visado

Recibe carpeta de Registra en Excell

Asigna a Técnico

la recepcin de la

de

Envia carpeta a

solicitud de crédito . tecnico
carpeta para digitacion
3
Comunica al
Ejecutivo
inconformidad
3 I
2 Verifica ngresa en Digita informacién Envia carpeta a
2 sistema numero
S Recibe carpeta completitud de o catla on de la solicitud en Riesgo para el
Cc documentacion el sistema analisis
@0 sistema
Qo 3
°8
)
o O
8
c
5
hey Verificacion
Telefonica
Referencias
Bancarias
PROCESO DE CREDITO DIAGRAMA DE FLUJO ¢ SION: 210/
SUBPROCESO: VERIFICACION TELEFONICA FECHA REVISION: 2/10/06
INICIO
Genera tarea para ANALISIS

Visado y
digitacion

l

anélisis

Aceptar

Contactar a las
Revisa en el sistema

creditos.com tareas
pendientes

proporcionadas por el

Verificar informacion
—» proporcionada por el
cliente y registrar

CeptalRechaz:
lazar/Desisti

solicitud

Notificar al Ejecutivo
Rech inconformidades para
regularizar informacion

inconformidad

Ejecutivo de Negocio

informacion

K] cliente
O%
8%
58 Deisiti
R
= Aplazar

Espera hasta tener

contacto con el FIN
cliente (Méximo 3
intentos)
Contacta al cliente para Contacta Call center y
Recibe notifica nueva 4>®
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PROCESO DE CREDITO ) DIAGRAMA DE FLUJO FECHA REVISION: 210106
SUBPROCESO: VERIFICACION TELEFONICA .
INICIO
@
3
g
S
] VISADO EN
506 FABRICA Y
5% DIGITACION
=)
o
9
kel
€
5 Ingresa en la ] o Registra informacion
& i Ingresa i i6n de %Iaar?cﬁa?apn;)er :gs:u“:g‘ con el estado de
Referencias bancarias busqueda > ! ] ™ ingresada y por remitir
! requiere referencia
de intranet la herramienta
Agrupa archivos y Recuperar archivo para
Realiza corte de envia mail a los bancos ol ,,,’g‘;eso do anafi’sis —* ANALISIS
referencias Bancarias sobre referencias
bancarias
?
kel
2
3] Clasifica solicitudes en
o2 funcién de Institucion
Zg bancarias y genera Receptar archivos de
82 archivo exe referencias bancarias y
68 actualizar en la
€ herramienta
g
5]
I
?
9 ©
3 Recepta mail de Procesar informacién y
S 9 referencias remitir
o §
g

] DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO DE CREDITO

SUBPROCESO: AVALUOS

FECHA REVISION: 2/10/06
C.S. Organizacioén y Procesos

Preevaluacién

2 y registro de . N
S datos » Flrgmr SO:If:Itle
2 v
I+ e avaltio
Y
o .
Tg Enviar I‘av
s Ingresa solicitud de \mprimir solicitud Entregar al cliente documentaclpq al
=) avalué en el sistema |—»] '™ . »  para firma de Jefe de Servicios
o de avalué i
o2 avaluos.com solicitud.
[y
En el caso de provinicas se retiene la
08 documentacion de avaldo para - Visarla
] entregarla al perito directamente Enviar "
22 i6 " .
35 P (checklist) de avallio s
= Fébrica )
@ en el sistema Andlisis de
crédito
N
[ Recibir informe |
P Recibir Ingresar a sistema Comunicar al Csperar po fisico, resumen Ingresar resumen fon roquiohe
8 s documentacion. | | gdesi nar perito || Perito orden de avaltio ylo digital, —» enelsistemade autorizacién J
25 ) HEESINSCE avaltio. factura documentos y garantias. de NOVA S| .
s factura. sl
22 ) FIN
o) Si el valor de
Revisa la consitencia de . o000 es - T
informacién en caso de Envlqr fgcturas a =200,000 se Envio automético No
errores regresa al perito para Técnico de requiere de planilla a autoriza
i i autorizacion. NOVA de Bienes 2
que rectifique. Operaciones e ! noteca
— a autorizar

Realizar débito a la
cuenta del cliente
por el valor del
avallo.

Esun
reavaltio?

FIN

Contabilizar Factura
para liquidacion en el
desembolso del
crédito

Enviar documentacién e
informe a Operaciones f¢—————|
(Garantias)

Técnicos Captura
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PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: ANALISIS

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA REVISION: 2/10/06

REFERENCIAS
_ BANCARIAS/
% VERIFICACION Al tar base
TEEFONICA imentar base de
it B e
x 2 - en archivo Excel
[ HIPOTECARIO
-]
2 AVALUO O | | ‘
% REAVALUO
solcitud
- Notifica al
R N o P || St
- — negocio resultado
Recibi " Recuperar archivo Rea'!za.;'eg's“’" Realizar revisién Establecer CIN y
eclbir carpeta | | de Referencias [—p| P92 de Flomacim > Si-»{ rapidaenbasea —b| capacidad de Resultado?
para analisis B: . contenido ok? " . 0
ancarias : ¢ politicas de riesgo pago del cliente 0
informacion
L——Negado
Aprobado
Analiza cobertura Obtener reporte ~ : Realizar revision Analiza capacidad
) |4-Negado Resultado d " |«— Analiza reporte 4  de Avalu6/ |t ipode rapidaenbasea —»  de pago del Resultado?
e garantia garantia’ I .
S reavaluo politicas de riesgo garante
2
©
c
< Registra resultado Enviaa
probad en la ficha de i par: probad
CONSTITUCION andlisis revision y firma
GARANTIAS
Elabora medio de
aporbacion ¥
I INSTRUMENTACION I
|
!
o
2%
3 Ls Recibe carpeta Revisar andlisis Registra resultado Envia carpeta a
2355 @—> ara el [ elaboradopor (—»{ enla Ficha de Contime, NO—»| analista para —»@
P analista posterior analisis correccién
% g & | Elnivelde iento de
c g @ la solicitud dependera de lo
<@ g | establecido enla matriz de
atribuciones

PROCESO DE CREDITO

SUBPROCESO: CONSTITUCION DE GARANTIAS

DIAGRAMA DE FLUJO

C.S. Organizacioén y Procesos

FECHA REVISION: 2/10/06

Si el crédito se encuentra fuera de
la vigencia definida por producto, Regularizar
2 (—p| Esperapor ol Ejsoutivo debora somunicar o ™ inconformidad
cliente " A e
K] cliente que se cancels la solicitud.
8]
Comunicar al
cliente
NO— inconformidad y
2 G 3 | clients - solicitar a
k) omunicar al cliente que - - regularizacién
8 debe acercarse con la Realizar el visado 9
2 documentacion requerida Ingresarala | | dela Visado Ok? s
z para la constitucién de la solicitud d°°“’|“e"'la°'°“
3 garantia egal
g Y
3 T Enviar a
o Visado Jefe de
w ° Servicios
ANALISIS
Comunicar al Ejecutivo de I i
8 Negocios Ia mconformidad. [+——NO Realiza ol visado Revisar pedientes
S Visado Ok? >4—— .. 14— elngresarala
s — documentacién solicitud
@ Puede ser que por el viaje legal
@ entre ciudades de la Enviar
° documentacion, exita otro 06 < |
& | Jefe de Servicios que reciba legal
= la doc. El rol es el mismo y
éste debe enviar al abogado ‘
S '
g o Sogur praceso Espera por o ol
S Recibir para constitueién finalizacion de Recibir planilla de
<o Documentacién " constitucién de gastos y respaldos
=g de garantias a Garantia
]
e
<]
‘g Enviar planilla e
(0] '4—— hipoteca a Técnico de |«
Operaciones
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PROCESO DE CREDITO

SUBPROCESO: CONSTITUCION DE GARANTIAS

DIAGRAMA DE FLUJO

C.S. Organizacioén y Procesos

FECHA REVISION: 2/10/06

@
o
c
2
8
2 Notificar
3 Realiza Visado de irregularidades a
(<] Ingr n sistema — N Exist Sl——— ot
" Ingresa en sistema hipoteca xisten errores. Ejecutivo de
© Negocios
9
2
€
S
ol
hd
Emite escrituras
NO—— >
para desembolso
@
2 - .
g Comunica al Comunica a Abogado
jod Recibe cliente problemas Client i cambios presentados
z informacién del |—»|  paraque se re';::;;:::: Sk—{por el cliente y realiza el
L Abogado regularice la visado de la
o situacion documentacién
2
5
2
L
m)

Técnico operaciones - Captura

Recepta expediente de Verifican que exista Recepta escrituras y
erédito por mail con Verifican numero de | | o onrima si ef crédito |—p| Yornoadue sehayan | | oo dihin en base a

detalle de la operacién operacién s mayor a 75,000 emitido las escrituras Jos clientes
a ser instrumentada v '

Realiza visado de " Ingresar informacio 1
documentacién Ingresa en el sistema bésica de cliente: Completar campos Grabar operacion en el
necesaria para ingreso .pGAF enla opclén'den Nombres completos y obllgatongs de sistema
" ingreso de garantias’ S i garantias
de garantias # identificacion

Instrumentacién

PROCESO DE CREDITO .
SUBPROCESO: INSTRUMENTACION

DIAGRAMA DE FLUJO

C.S. Organizacién y Procesos

FECHA REVISION: 2/10/06

Rl ANALISIS

Revisar que en el

autorizadas

medio de aprobacién
se encuentren firmas

Verificar numero de
—{ operacion en el medio —»
de aprobacion

Ingresar en el sistema
para desembolso

Ingresar en la herramienta:
lafecha de desembolso,
tasa de desembolso y
realizado por

Ingresar en la
—® herramienta datos de la
escritura

HIPOTECARIO

CONSTITUCION

- [ —

l

@
]
c DE GARANTIAS i i
8 Generar carta de Ingresar en el sistema Rea"zcaa:‘°5°e'f°°'°"es de Adjuntar a expediente
S desembolso y hoja de |—® GAF gastos incurridos modificando —» cartaderesumeny
gg resumen de crédito por el cliente . eands carta de desembolso
§2 inconsistencias
° & ‘
T O
Q
L2
8 i
S
©
2
Ingresar en el GAF ala Ingresar datos que se Verificar que tasa se Ingresar informacién de Ingresar informacion
opcién Tabla de — encuentren en el medio ——| encuentre de acuerdo al ——— datos adicionales si | —® 9 demogréfica
amortizacién de aprobacién ALCO existen 9!
Ingresar informacién de Anclar participantes y Verificar numero de Notficar al Rlecuitvo de Realiza
seguros » garantias a i6n —— contratoy numero de  — td correcciones alos — Notifica al ejecutivo
9 g it Y contrato y numero de )
de incendios de crédito operacién ynue documentos
operacién
I
Recibe documentos Realiza impresion de Verificar que Notifica a Técnico
a habilitantes (Contratos, —» P! ——» documentos tengan operaciones para
Eed los documentos h " %
g tablas, etc.) informacion correcta correccion
=3
54
z
o
N @ Contacta al cliente y le
°
2 comunica que debe Espera Recepta fiinas de Envia documentos
3 firmar documentos por cliente, . para desembolso
ksl habilitant participantes
g abilitantes

DESEMBOLSO J
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PROCESO DE CREDITO

SUBPROCESO: DESEMBOLSO

DIAGRAMA DE FLUJO

C.S. Organizacioén y Procesos

FECHA REVISION: 02/10/06

Jefe de Servicios

INSTRUMENTACION

>

Avaliza operacion

de crédito

Personal

Tipo de Garantia?

-«

nformacion
OK?

Verifica que informacion
se encuentre
correctamente ingresada
en el sistema

Ingresa en el sistema
GAF en la opcién
“Aprobacién de contratos”
y aprobar operacion.

b

Sistema acredita a la
cuenta del cliente el
monto de la operacién.

Aprobar la transferencia,
la emisién de cheque o

verificar la instruccién

Ejecutivo de Negocios

Envia documentacién a
custodia

Custodia

Sk

Emitir cheque

Revisa en instrucciones
de desembolso la forma
de pago al Vendedor

Tiene
cuenta?

Ingresar

PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: CUSTODIA

DIAGRAMA DE FLUJO

C.S. Organizacién y Procesos

FECHA REVISION: 2/10/06

Técnico operaciones Custodia

Bocumento o3

Mantenimiento
de Garantias

Las carpetas deberan viajar

Recibir carpeta de
crédito con los
documentos listos
para archivar.

Ingresar a listado
de solicitudes a
ingresar

Revisar que los
documentos estén
completos y con las
firmas necesarias.

completos , con

Registrar en la
herramienta que se ha
recibido todos los
documentos

Archivar
documentacién

Custodia

centralizadamente al centro FIN
de custodia Quito o Notificar a Gerente de
Guayaquil. Agencia, Jefe de Servicios
y Ejecutivo de Negocios
Recibir notificacion Formar carpeta de
_g de irregularidad faltantes
3
54 3
z NO
o
°
S Entregar
5 Es necesario P Obtener firma de
3 Contactar al oneser Reimprimir documentos
3 cliente oimprinir S documentos »  todoslos > reimpresos a Jefe
3 umentos participantes - @
de Servicios
Devolver a

®» Ejecutivo de N N
e Negocios Validar la
g documentacién
o
n
o
o .
g Enviar Documentacién
2 . u i
K 4— Documentacién a |4——Sl OK?
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Negocio
SUBPROCESO:Proceso de evaluacion e Ingreso de Datos TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria y Garantia Personal
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. Actividad Actor VAN VAC P M E A
1 Recibe al cliente y genera venta del producto Ejecutivo Negocio X
2 Ingresar identificacién de cliente Ejecutivo Negocio X
3 Solictar firma de autorizacion en "Carta compromiso crediticio” Ejecutivo Negocio X
4 Verificar lista de observados/archivos negativos Ejecutivo Negocio X
5 Sistema valida existencia informacién cliente Sistema X
6 Ingresa informacién o actualiza la misma Ejecutivo Negocio X
7 Confirma informaclén ingresada solcitante y cényuge Ejecutivo Negocio X
8 |Ingresa datos del crédito Ejecutivo Negocio X
9 Simula escenarios crediticios en sistema Ejecutivo Negocio X
10 [Genera NUT (NUmero Unico de transaccién) Ejecutivo Negocio X
11 |Verifica puntaje de Bureau de crédito Sistema X
12 Imprime cotizador Ejecutivo Negocio X
13 Entrega cotizador y lista de requisito sal cliente Ejecutivo Negocio X
14 _ |Firma cotizador Cliente X
15 Recibe documentos Ejecutivo Negocio X
16 Ingresa informacion de la solcitud de crédito en Ejecutivo Negocio X
17 Registra en el sistema campos mandatorios Ejecutivo Negocio X
18 |Arma carpeta de créditos Ejecutivo Negocio X
19 Registra en el sistema recepcién de documentos y envia tarea Jefe de Servicios Ejecutivo Negocio X
20 Enviar documentos para visado Ejecutivo Negocio X
TOTAL: 2 2 15 1 0 0 0
Total actividades: 20 [ 75%]  5%] 0%] 0%] 0%
Actividades que agregan valor: 4
% de actividades que agregan valor: 20%
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Negocio
SUBPROCESO: Visado en Agencia, visado en fabrica, digitacion y verificacion telefénico TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria y Garantia Personal
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. Actividad Actor VAN VAC P M E A
1 Recibe documentos Jefe de Servicios X
2 Revisar completitud de documentos Jefe de Servicios X
3 Verificar de documentos en base a politica Jefe de Servicios X
4 Guardar documento en carpeta Jefe de Servicios X
5 Enviar carpera a fabrica Jefe de Servicios X
6 Recibe carpeta de solicitud de crédito Técnico Operaciones X
7 Registra en Excell la recepcién de los documentos Técnico Operaciones X
8 Asigna a técnico de operaciones para digitacién Técnico Operaciones X
9 Guardar documento en carpeta Técnico Operaciones X
10 Envia carpeta a técnico Técnico Operaciones X
11 Recibe carpeta para digitacién Técnico Digitacién X
12 |Verifica completitud de documentacién Técnico Digitacion X
13 [Ingresa en si: numero de cédula Técnico Digitacion X
14 Digita informacién de la solicitud Técnico Digitacion X
15 |Enviar carpeta a riesgo para analisis Técnico Digitacién X
16 Revisa en el si tareas pendientes Operador Call Center X
17 [Contactar a las referencias proporcionadas por el cliente Operador Call Center X
18 |Verifica informacién proporcionada por el cliente Operador Call Center X
19 |[Genera tarea para andlisis Sistema X
TOTAL: 1 0 13 2| 0 3| 0
Total actividades: 19 [ 68%] 11%] 0% 16%] 0%
Actividades que agregan valor: 1
% de actividades que agregan valor: 5%
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Negocio
SUBPROCESO: Referencias Bancarias TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria y Garantia Personal
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. | Actividad Actor VAN VAC P M E A
1 |I_ngresar en la herramienta Referencias Bancarias Técnico Digitacion X
2 Ingresa informacion de bisqueda Técnico Digitacion X
3 Clasifica por institucién bancarias de la cual se requiere referencias Técnico Digitacion X
4 Registra informacidn con el estado de ingresada y por remitir la herramienta Técnico Digitacién X
5 Realiza corte de referencias bancarias Técnico de Servicios X
6 Clasifica solicitudes en funcién de Institucién bancarias y genera archivo exe Sistema X
7 Agrupa archivos _y envia mail a los bancos sobre referencias bancarias Técnico de Servicios X
8 Recepta mail de referencias Inst. Financieras X
9 Procesar informacién y remitir Inst. Financieras X
10 Receptar archivos de referencias bancarias y actualizar en la herramienta Técnico de Servicios X
11 Recuperar archivo para el proceso de analisis Técnico de Servicios X
TOTAL: 1 0 10 0| 0 0| 0
Total actividades: 11 [91%] 0%] 0%] 0w 0%
Actividades que agregan valor: 1
% de actividades que agregan valor: 9%
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UNIDAD: Negocio

SUBPROCESO: Avallos
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria

No. | Actividad Actor VAN VAC P M E A
1 |I_ngresa solicitud de avalud en el sistema avaluos.com Ejecutivo de Negocio X
2 Imprimir solicitud de avalios Ejecutivo de Negocio X
3 Entregar al cliente para firma de solictud Ejecutivo de Negocio X
4 Firmar solicitud de avallio Cliente X
5 Enviar documentacién al Jefe de Servicio Ejecutivo de Negocio X
6 Visar la documentacion (checklist) de avaltio en el sistema Jefe de Servicio X
7 Enviar documentacion a Fabrica Jefe de Servicio X
8 Recibir documentacion. Técnico Operaciones Avallios X
9 Ingresar a si y designar perito Técnico Operaciones Avaliios X
10  [Comunicar al Perito orden de avaltio. Técnico Operaciones Avallios X
11 Esperar por informe de avallo y/o factura Técnico Operaciones Avallios X
12 Recibir informe fisico, resumen digital, documentos y factura. Técnico Operaciones Avallios X
13 |Ingresar resumen en el si de garantias. Técnico Operaciones Avallios X
14 Enviar facturas_a Técnico de Operaciones Técnico Operaciones Avalios X
15 Realizar débito a la cuenta del cliente por el valor del avalto. Técnico Captura X
TOTAL| 1 0 9 3 1 1 0
Total actividades: 15 [ 60%] 20%] 7% 7%] 0%
Actividades que agregan valor: 1
% de actividades que agregan valor: 7%
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
UNIDAD: Riesgo
SUBPROCESO: Anélisis TIPO DE CREDITO: Garantia Personal
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. Actividad Actor VAN VAC P M E A
1 Receptar carpeta del cliente Receptor Anélisis X
2 Alimentar base de control de datos en archivo Excel Receptor Anélisis X
3 Entregar carpeta a analista Receptor Anélisis X
4 Recibir carpeta para anlisis Analista B X
5 Recuperar archivo de Referencias Bancarias Analista B X
6 Reallizar revisién rapida de contenido informacién Analista B X
7 Realizar revision rapida en base a politicas de riesgo Analista B X
8 Establecer CIN y capacidad de pago del cliente Analista B X
9 Reallizar revisién rapida en base a politicas de riesgo- Garante Analista B X
10 |Analizar capacidad de pago del Garante Analista B X
11 Registra resultado en ficha de andlisis Analista B X
12 |Envia a coordinado para revisién de anélisis Analista B X
13 Recibe carpeta para anélisis Analista superior X
14 Revisar andlisis elaborado por analista posterior Analista superior X
15 Registra resultado en la Ficha de andlisis Analista superior X
16 Registra resultado en el sistema Analista B X
TOTAL: 2 1 6 5 0 2 0
Total actividades: 16 [ 38%] 31%] 0%] 13%] 0%

Actividades que agregan valor: 3
% de actividades que agregan valor:

19%

UNIDAD: Negocio

SUBPROCESO: Anélisis
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria

No. Actividad Actor VAN |VAC | P M E | A
1 Receptar carpeta del cliente Receptor Analisis X
2 Alimentar base de control de datos en archivo Excel Receptor Andlisis X
3 Entregar carpeta a analista Receptor Andlisis X
4 Recibir carpeta para andlisis Analista B X
5 Recuperar archivo de Referencias Bancarias Analista B X
6 Realizar revision rapida de contenido informacién Analista B X
7 Realizar revision rapida en base a politicas de riesgo Analista B X
8 Establecer CIN y capacidad de pago del cliente Analista B X
9 Obtener reporte de Avalud/reavaluo Analista B X
10  |Analiza reporte Analista B X
11  |Analiza cobertura de garantia Analista B X
12 |Registra resultado en ficha de analisis Analista B X
13 |Envia a coordinado para revisién de andlisis Analista B X
14 |Recibe carpeta para andlisis Analista superior X
15 |Revisar andlisis elaborado por analista posterior Analista superior X
16 |Registra resultado en la Ficha de andlisis Analista superior X
17  |Elabora medio de aprobacion Analista B X
TOTAL: 3 0 7 5 0 2 0
Total actividades: 17 | 41%] 29%[ 0%[12%] 0%
Actividades que agregan valor: 3
% de actividades que agregan valor: 18%
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

UNIDAD: Legal

SUBPROCESO: Constituciéon de Garantias
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006

TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria

No. Actividad Actor VAN _|VAC | P M E | A
1 Comunicar al cliente inicio proceso de Constitucion de Garantias Ejecutivo de Negocio X
2 Ingresar solicitud de constitucién de garantias Ejecutivo de Negocio X
3 Realizar visado de la documentacion legal Ejecutivo de Negocio X
4 Enviar docs legales al jefe de servicio Ejecutivo de Negocio X
5 Revisar pendientes e ingresar a la solicitud Jefe de Servicios X
6 Realizar visado de la documentacion legal Jefe de Servicios X
7___|Enviar docs. Legales a abogado externo o gestor legal Jefe de Servicios X
8 Recibir documentacién Abogado Externo/G. L X
9 Seguir proceso para Constituciéon de Garantias Abogado Externo/G. L X
10 |Esperar por finalizacién de Constitucién de Garantias Abogado Externo/G. L X
11 |Recibir plantilla de gastos y respaldos Abogado Externo/G. L X
12 |Enviar plantilla e Hipoteca a Técnico de Servicios Abogado Externo/G. L X
13 [|Ingresar en sistema Técnico Operaciones X
14  |Emite escrituras de desembolso Técnico Operaciones X
15 |Recepta expediente de crédito por mail con detalle de la operacién a ser instrumentada Técnico Captura X
16 |Verifican numero de operacién Técnico Captura X
17 |Verifican que exista extraprima si el crédito es mayor a 75,00 Técnico Captura X
18 |Verifica que se hayan emitido las escrituras Técnico Captura X
19 |Recepta escrituras y las clasifica en base a los clientes Técnico Captura X
20 |Realiza visado de documentacién necesaria para ingreso de garantias Técnico Captura X
21 |Ingresa en el sistema GAF en la opcién de “ingreso de garantias” Técnico Captura X
22 |Ingresar informacién basica de cliente: Nombres completos y # identificacion Técnico Captura X
23 |Completar campos obligatorios de garantias Técnico Captura X
24  |Grabar operacién en el sistema Técnico Captura X
TOTAL: 2 0 9 2 1 5 5
Total actividades: 24 [ 38%] 8%[ 4%[21%] 21%)
Actividades que agregan valor: 2
% de actividades que agregan valor: 8%

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

UNIDAD: Back Operativo
SUBPROCESO: Instrumentacién
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006

TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria y Garantia Personal

No. Actividad Actor VAN [ VAC P M E | A
1 Revisar que en el medio de aprobacién se encuentren firmas autorizadas Técnico Captura X
2 \Verificar nimero de operacién en el medio de aprobacion Técnico Captura X
3 |ingresar en el si para el desembolso Técnico Captura X
4 Ingresar en la herramienta: la fecha de desembolso, tasa de desembolso y realizado por Técnico Captura X
5 Ingresar en la herramienta datos de la escritura Técnico Captura X
6 Generar carta de desembolso y hoja de resumen de crédito Técnico Captura X
7 Ingresar en el si: GAF gastos incurridos por el cliente Técnico Captura X
8 Realizar correcciones de carta en Word modificando inconsistencias Técnico Captura X
9 |Adjuntar a expediente carta de resumen y carta de desembolso Técnico Captura X
10 |I_ngresar en el GAF a la opcién Tabla de amortizacién Técnico Captura X
11 |ingresar datos que se encuentren en el medio de aprobacién Técnico Captura X
12 |Verificar que tasa se encuentre de acuerdo al ALCO Técnico Captura X
13 |Iingresar informacién de datos adicionales si existen Técnico Captura X
14 |Ingresar informacién demogréfica Técnico Captura X
15 |I_ngresar informacién de seguros desgravamen y de incendios Técnico Captura X
16 |Anclar participantes y garantias a operacién de crédito Técnico Captura X
17 |Verificar numero de contrato y numero de operacién Técnico Captura X
18  |Notificar al Ejecutivo de negocio numero de contrato y numero de operacién Técnico Captura X
19 |Recibe documentos habilitantes (Contratos, tablas, etc.) Ejecutivo de Negocio X
20 |Realiza impresion de los documentos Ejecutivo de Negocio X
21 |Verificar que documentos tengan informacion correcta Ejecutivo de Negocio X
22 |Contacta al cliente y le comunica que debe firmar documentos habilitantes Ejecutivo de Negocio X
23 |Recepta firmas de todos los participantes Cliente X
24  |Envia documentos para desembolso Ejecutivo de Negocio X
TOTAL: 2 0 18 1 0 3 0
Total actividades: 24 [ 75%] 4%] 0%[13%] 0%
Actividades que agregan valor: 2
% de actividades que agregan valor: 8%
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ANALISIS DE VALOR AGRAGADO
UNIDAD: Back Operativo
SUBPROCESO: Desembolso TIPO DE CREDITO: Garantia Hipotecaria y Garantia Personal
ELABORADO POR: Lorena Cifuentes
FECHA: 9/10/2006
No. Actividad Actor VAN _|VAC | P M E | A
1 Avaliza operacion de crédito Jefe de Servicios X
2 Verifica que informacién se encuentre correctamente ingresada en el Jefe de Servicios X
3 Ingresa en el sistema GAF en la opcién “Aprobacién de contratos” y aprobar operacion. Jefe de Servicios X
4 Sistema acredita a la cuenta del cliente el monto de la operacion. Jefe de Servicios X
5 Revisa en instrucciones de desembolso la forma de pago al Vendedor Ejecutivo de Negocio X
6 Ingresar instruccion Ejecutivo de Negocio X
7 Aprobar la transferencia, la emision de cheque o verificar la instruccién Ejecutivo de Negocio X
Enviar documentacién a Custodia Ejecutivo de Negocio X
8 Recibir carpeta de crédito con los documentos listos para archivar. Técnico de Custodia X
9 Ingresar a listado de solicitudes a ingresar Técnico de Custodia X
10 |Revisar que los documentos estén completos y con las firmas necesarias. Técnico de Custodia X
11 |Registrar en la herramienta que se ha recibido todos los documentos Técnico de Custodia X
12 |Archivar documentacion Técnico de Custodia X
TOTAL: 0 2 6 1 0 3 1
Total actividades: 12 [ 50%] 8%] 0%[25%] 8%
Actividades que agregan valor: 2
% de actividades que agregan valor: 17%

Anexo 1.3.- Tabulacion de datos de los tiempos de desembolso de las solicitudes.

Tabulacion créditos con Garantia Personal

# Dia ingreso Fecha desembolso Nro Dias  Cpn reproceso Si| nreproceso [ Especificar Lugar Especifcar causa

1 1/8/2006 7/8/2006 5 X Visado Agencia Solicitud mal llena

2 1/8/2006 8/8/2006 6 X

3 3/8/2006 11/8/2006 6 X Andlisis Requiere aclaracion de informacién
4 2/8/2006 11/8/2006 7 X Verificacion telefénica |No se contrd al Deudor

5 4/8/2006 15/8/2006 7 X

6 4/8/2006 17/8/2006 9 X Verificacion telefénica |No se pudo contactar garante

7 8/8/2006 17/8/2006 7 X Visado Agencia Se solicité cambio de documentos

8 4/8/2006 24/8/2006 12 X Andlisis Se solicité mas documentacion

9 8/8/2006 15/8/2006 5 X

10 14/8/2006 21/8/2006 5 X

11 16/8/2006 25/8/2006 7 X

12 16/8/2006 30/8/2006 10 X Verificacion telefénica |Mal ingresados nimeros telefénicos
13 15/8/2006 21/8/2006 4 X

14 21/8/2006 28/8/2006 5 X

15 17/8/2006 25/8/2006 6 X Instrumentacion Se requiere reimpresién de documentos
16 28/8/2006 1/9/2006 4 X

17 7/9/2006 12/9/2006 3 X

18 4/9/2006 8/9/2006 4 X

19 8/9/2006 18/1/1900 7 X Visado Agencia Solicitud de excepcion de documentos
20 13/9/2006 20/9/2006 5 X

21 13/9/2006 19/9/2006 4 X Visado en Fabrica Problemas en asignacion de carpeta
22 13/9/2006 18/9/2006 3 X

23 15/9/2006 22/9/2006 5 X

24 14/9/2006 29/9/2006 11 X Verificacion telefénica|Demora en localizacion intervinientes
25 20/9/2006 29/9/2006 7 X

26 21/9/2006 28/9/2006 5 X

27 14/9/2006 28/9/2006 10 X Analisis Se solicité excepcion

28 21/9/2006 29/9/2006 6 X Visado Agencia Solicitud de excepcion de documentos
29 28/9/2006 17/10/2006 12 X Andlisis Se solicité excepcion

30 2/10/2006 11/10/2006 7 X Verificacion telefénica |Demora en localizacién intervinientes
31 4/10/2006 12/10/2006 6 X

32 21/9/2006 2/10/2006 7 X

33 20/9/2006 28/9/2006 8 X Verificacion telefénica|Demora en localizacion intervinientes
34 14/9/2006 28/9/2006 10 X Instrumentacion Errores en documentos habilitantes
35 4/8/2006 23/8/2006 11 X Andlisis Se solicité excepcion

36 16/8/2006 24/8/2006 6 X

37 13/9/2006 6/10/2006 15 X Andlisis Se solicité mas documentacion

38 20/9/2006 28/9/2006 6 X

39 23/9/2006 20/9/2006 20 X Andlisis Se apeld la solicitud

40 6/9/2006 13/9/2006 5 X

41 22/8/2006 20/9/2006 21 X Andlisis Se apeld la solicitud

42 19/9/2006 26/9/2006 5 X

43 29/8/2006 8/9/2006 8 X

44 16/8/2006 30/8/2006 10 X Verificacion telefénica |Demora en localizacion intervinientes
45 13/9/2006 20/9/2006 5 X

Tabulacion Créditos con Garantia Hipotecaria
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# | Diaingreso Fecha desembolso Nro Dias on reproceso|  Sin reproceso Especificar Lugar Especifcar causa

1 2/8/2006 211912006 36 X

2 4/8/2006 5/10/2006 43 X

3 9/8/2006 18/10/2006 50 X Verificacion telefonica Demora en localizacién de deudor

4 15/8/2006 20/10/2006 53 X Andlisis Se solicitd excepcion

5 | 22/8/2006 20/10/2006 43 X

6 | 24/8/2006 11/10/2006 34 X

7 15/8/2006 18/10/2006 51 X Constitucion de Garantias_|Se solicitd més documentacion

8 6/9/2006 13/10/2006 33 X

9 14/9/2006 19/10/2006 48 X Andlisis Se solicitd excepcion

10 | 13/9/2006 17/11/2006 45 X Visado en Agencia Solicitud de excepcion de documentos
11 | 21/9/2006 6/11/2006 30 X

12 | 30/8/2006 23/10/2006 38 X

13 | 15/9/2006 23/11/2006 47 X Andlisis Se solicitd excepcion

14 | 15/8/2006 11/10/2006 46 X

15 | 24/8/2006 13/10/2006 36 X

16 | 13/9/2006 17/11/2006 45 X Visado en Agencia Solicitud de excepcion de documentos
17 | 4/8/2006 2/10/2006 40 X

18 | 4/8/2006 5/10/2006 3 X

19 | 15/8/2006 27/10/2006 60 X Constitucion de Garantias_|Se solicitd més documentacion

20 | 15/9/2006 23/11/2006 47 X Avallios Demora en la elaboracion del avalilo
21 | 13/9/2006 17/11/2006 45 X

22 | 15/9/2006 23/11/2006 47 X Avallios Demora en la elaboracion del avalilo
23 | 11/8/2006 18/10/2006 55 X Andlisis Se solicitd excepcion

24 | 14/9/2006 19/10/2006 48 X

25 4/8/2006 18/10/2006 60 X Constitucion de Garantias | Problemas con tipo de bien para constitucion
26 9/8/2006 18/10/2006 50 X Verificacion telefonica Demora en localizacién de deudor

21 4/8/2006 7/10/2006 45 X Visado en Agencia Solicitud de excepcion de documentos
28 | 21/9/2006 6/11/2006 30 X

29 | 11/9/2006 19/10/2006 45 X Visado en Agencia Solicitud de excepcion de documentos
30 | 14/9/2006 21/10/2006 50 X Andlisis Se solicitd més documentacion
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PROCESO DE CREDITO
PRODUCTOS: Garantia hipotecaria y garantia personal
Proceso conceptual

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA: 13/11/2006
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PROCESO DE CREDITO

SUBPROCESO: Preevaluacion e ingreso de datos

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA: 13/11/2006
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PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: ANALISIS

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA: 13/11/2006
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PROCESO DE CREDITO

SUBPROCESO: VISADO EN AGENCIA

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA: 13/11/2006

i

—

PREEVALUACION
EN INGRESO DE

Ejecutivo de
Negocio

Registra recepcion
de documentos

Contacta al cliente
documentacion

]
€ —— egulariz
2 omunica al documentacion NO
I+ Entrega 4 cliente |4—— Contacta al cliente 4—@ ?
inconformidad FIN
[
A 2
Recibe
documentos

Jefe de
Servicio

Debe verificar que la
documentacin este

DATOS
Comunicar al
Comunicar al 4>® Ejecutivo
Ejecutivo inconformidad en
documentacion
X A
NO NO
Recibe Revisar Verificar validez mprime Solcia de
—»{ completitud de Sk de documentos en credito del sistema y
documentos o valida con
documentos base a politica .
documentacion

completa y cumpla con las

Informacion
ok?

Solicita corregir
informacion
ingresada

politicas
ANALISIS DE &
CREDITO i
Enviar carpeta a Guardar Registrar en
ooy Pl en de
FABRICA Y carpeta visado
DIGITIZACION 3
DE DATOS

Documentos

.- Carpeta de crédito
2.- Registro de visado

- Carpeta completa visada

PROCESO DE CREDITO

SUBPROCESO: VISADO EN AGENCIA

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA: 13/11/2006

INICIO
28 VISADO EN
2
53 AGENCIA
L0 ®
£E80
38>
4 O
Recibe carpeta de ief’e‘zgaj;‘n‘z;:fa" Adse[g"a a Téonico Envia carpeta a
solicitud de crédito Ca"rpe|a para digitacion tecnico
3

?

3

g sis‘(gfnr:s:uf""em Digita informacién Envia carpeta a

kS Recibe carpeta pgioimi de la solicitud en Riesgo para el

8 c ° el sistema andlisis

3% sistema

o S 3

s

go

é Se digitaran solamente los

° campos que no se requieren

para el analisis de crédito Telofénica
Referencias
Bancarias
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PROCESO DE CREDITO )
SUBPROCESO: VERIFICACION TELEFONICA

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA: 13/11/2006

INICIO

Genera tarea para

analisis ANALISIS
Visado y
digitacion
L Aceptar
Revisa en el sistema Contactar a las Verificar informacion HtaRechas Notificar al Ejecutivo
creditos.com tareas ) {—»{ proporcionada por el JazariDesist Rech inconformidades para
proporcionadas por el gt :
= pendientes e cliente y registrar regularizar informacién
O
Q2
8t
58 Deisitir-
®
= Aplazar
Espera hasta tener
contacto con el FIN
cliente (Maximo 3
intentos)
Contacta al cliente para Contacta Call center y
Recibe i rssu“’;’fl'zba‘ﬁ SH»  notifica nueva />®

o inconformidad 9 : informacion

o

o

g

z NO

o

°

g

2 FIN

5

2

pol

w

PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: REFERENCIAS BANCARIAS

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA: 13/11/2006

INICIO

@
3
c
2
S VISADO EN
o s FABRICAY
88 DIGITACION
0D
=l
Q
2
=
5 Ingresa en la Registra informacion
© " . - situ
[ Ingresa de %I::;ﬁa?apl;: :2 cualc:en con el estado de
Referencias bancarias buisqueda > ! ] ¥ ingresada y por remitir
! requiere referencia
de intranet la herramienta
@
<]
2
2
©
2
3 Agrupa archivos y Recuperar archivo para ANALISIS
3 Realiza corte de envia mail a los bancos el proceso de analisis ||
2 referencias Bancarias sobre referencias
8 bancarias
=
@
@
2
[ Clasifica solicitudes en
% [ funcién de Institucién
2% bancarias y genera Receptar archivos de
gt archivo exe referencias bancarias y
8 actualizar en la
€ herramienta
o
5}
T

Bancos
nacionales

Recepta mail de
referencias

—

Procesar informacién y
remitir
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: AVALUOS

C.S. Organizacién y Procesos

FECHA: 13/11/2006

2 ANALISIS DE . .
S CREDITO Firmar solicitud
2 "l deavalio —‘
Y
8o Enviar la
<] — . i6
23 Ingresa solicitud de \morimir solicitud Entregar al cliente dooumentacion al
58 avalué en el sistema |—»] '™ . » parafirma de Jefe de Servicios
o @ de avalué -
o2z avaluos.com solicitud.
[y
“ En el caso de provinicas se retiene la
) documentacion de avalio para R
S8 entregaria al perito directamente Enviar Visarla
22 i6 " .
T 5 ent (checKist) de avaltio 3
2 Fabrica en el sistema APRI?ISQ(L:ION
N
Recibir informe
Comunicar al Esperar po fisico, resumen Ingresar resumen fon roqui
i : P X Bien requiere
dochri\e:rI\l:;rci on Ing(;:?rns;?ls;ir‘r;a —»{ Perito orden de ':\::Sf 3: digital, —»{ en el sistema de autorizacién sl
Fd - Y designar per avallo. facturi documentos y garantias. de NOVA
85 factura. sl A
28 FIN
é 8 Si el valor de A
35 J— A
-3 i 5 sitencia de es
o) Reallztarddélblfo at la en caso de Enviar facturas a >=200,000 se Envio automatico
cuent al el ¢ 's“le al perito para Técnico de requiere de planilla a utoriza NO
por el valor del lifique. Operaciones autorizacién. NOVA de Bienes . .
avallio. ique. : poteca?
a autorizar
Enviar documentacién e
informe a Operaciones
(Garantias)
© ) Esun
2 FIN i reavalio?
T
6]
@
3 Cargar al monto
s de crédito . : il
é Enviar documentacién e ;g?:ﬁ?s::;:::i’;:cé:r:l NO
= |nform(eczrgr;|)t?:():lones 7] desembolso del
crédito

PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: APROBACION FINAL

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA: 13/11/2006

REFERENCIAS

5 BANCARIAS/
s VERIFICACION Alimentar base de
e S i g e
3 INICIo en archivo Excel

| HIPOTECARIO
°
2 AVALUO O | ] ‘
& REAVALUO

Devolver
solcitud
Notifica al
bt sn—s3) ingresa restado | | Nt
5 {—»  Ejecutivo de
¥ NO en ol sielema negocio resultado
Recibi " Recuperar archivo Verificar
e el [ de Referencias | —»  resuitados de esutado
para analisis Bancarias verifcacion @
' Obtener reporte
o «Negac Resutado Analiza cobertura Ly | anajiza reporte 4| de Avalud/
de garantia

© reavaluo

k]

T

é Personal

Registra resultado Enviaa
probad en la ficha de i
analisis revision y firma
HIPOTECARIO Garantia personal
Elabora medio de
aporbacion [ I
]
o

%) L |

S 3

23

E @

s B Recibe carpeta Revisar analisis Registra resultado Envia carpeta a

53 2rPeta |, elaborado por |—#{ enla Ficha de Contime, NO—»{ analista para

8 para analisis ! " rosultado :

3% analista posterior analisis cormeccion

S & | Elnivelde iento de

2 8 | 1a solicitud dependera de lo

@ © | establecido en la matriz de

g o en
atribuciones
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PROCESO DE CREDITO

SUBPROCESO: CONSTITUCION DE GARANTIAS

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA: 13/11/2006

C.S. Organizacioén y Procesos

Si el crédito se encuentra fuera de

éste debe enviar al abogado

la vigencia definida por producto, Regularizar
g —» Esgieer:tzor el Ejecutivo debera comunicar al ™ inconformidad
o cliente que se cancel la solicitud.
8]
Comunicar al
cliente
NO— inconformidad y

@ G | clients - solicitar

] omunicar al cliente que n : regularizacion
g debe scercarse con a recraia Realizar el isado

% documentacién requerida gsolicitu d —» documentacion Visado Ok? Sl

z para la constitucion de la legal

3 garantia g

)

= y

3 T Enviar a

o Visado Jefe de
w Servicios

APROBACION
FINAL
Comunicar al Ejecutivo de Realizar el visado . )

8 Negocios la inconformidad. —No Revisar pedientes
3 Visado Ok? >«—| . le— elngresarala
s — locumentacion solicitud

o Puede ser que por el viaje legal

a entre ciudades de la Enviar

o I

o documentacion, exita otro 06 |

@ | Jefe de Servicios que reciba legal

° -

= la doc. El rol es el mismo y

Gestor Legal / Abogado
Externo

3

Recibir
Documentacién

Seguir proceso
——= para constitucion ———»
de garantias

finalizacién de
constitucién de

Espera por

la Garantia

Recibir planilla de
gastos y respaldos

'4—— hipoteca a Técnico de |«

Enviar planilla e

Operaciones

PROCESO DE CREDITO

SUBPROCESO: CONSTITUCION DE GARANTIAS

DIAGRAMA

DE FLUJO

C.S. Organizacién y Procesos

FECHA: 13/11/2006

@
4]

c
2

8

° Notificar

=3 Realiza Visado de iregularidades a

o i N i Sl———» oot

o Ingresa en sistema —| hipoteca Existen errores Ejecutivo de

© Negocios

Q

L

€

S

@

had

NO Emite escrituras
para desembolso

@

L2 " s

g Comunica al Comunica a Abogado
I4 Recibe cliente problemas Ciient " cambios presentados
z informacién del |——®»|  paraque se Ye':&:;z"‘d';: SI—wpor el cliente y realiza el
3 Abogado regularice la visado de la

o situacion documentacién

s

3

2

2

m)

Técnico operaciones - Captura

Recepta expediente de
crédito por mail con
detalle de la operacién
a ser instrumentada

Verifican numero de
operacién

Verifican que exista

es mayor a 75,000

—! extraprima si el crédito —

Verifica que se hayan
emitido las escrituras

Recepta escrituras y
— las clasifica en base a
los clientes

Realiza visado de
documentacién
necesaria para ingreso
de garantias

Ingresa en el sistema

GAF en la opcién de |—»

“ingreso de garantias”

Ingresar informacion
basica de cliente:
Nombres completos y
# identificacién

Completar campos

- obligatorios de

garantias

>

Grabar operacién en el
sistema

—»{ | Instrumentacién
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PROCESO DE CREDITO .
SUBPROCESO: INSTRUMENTACION

DIAGRAMA DE FLUJO

C.S. Organizacién y Procesos

FECHA: 13/11/2006

Técnico de Operaciones
Captura

) Revisar que en el Verificar numero de Ingresar en la herramienta: Ingresar en la
APROBACION medio de aprobacién i " Ingresar en el sistema lafecha de desembolso,
g FINAL se encuentren firmas »|operacion en el medio | —b "5y e mbolso tasa de desembolsoy | ®| Neramienta datos de la
N de aprobacion ; escritura
autorizadas realizado por
HIPOTECARIO N ‘
L,  |consTiTucion| || l i
DE GARANTIAS " Realizar correcciones de " "
Generar carta de Ingresar en el sistema carta en Adjuntar a expediente
yhojade |—b| GAF gastos incurridos o ifeando [—®| cartade resumeny
resumen de crédito por el cliente inconsistencias carta de desembolso
Ingresar en el GAF ala Ingresar datos que se Verificar que tasa se Ingresar informacién de Ingresar informacion
opcién Tabla de — encuentren en el medio ——| encuentre de acuerdo al ——— datos adicionales si | —® 9 demogréfica
amortizacién de aprobacién ALCO existen 9!
Ingresar informacién de Anclar participantes y Verificar numero de Notficar al Rlecuitvo de Realiza
seguros » garantias a op ion [——» contratoy numero de — 9 correcciones a los — Notifica al ejecutivo
. ) Pyt - contrato y numero de
de incendios de crédito operacion operacion documentos

}

Ejecutivo de Negocios

l

Recibe documentos
habilitantes (Contratos,
tablas, etc.)

>

Realiza impresion de
los documentos

Verificar que
— documentos tengan
informacién correcta

Notifica a Técnico
operaciones para
correccién

Contacta al cliel

comunica que debe
firmar documentos
habilitantes

nte y le

Espera
por cliente,

Recepta firmas de
todos los
participantes

>

Envia documentos

para desembolso

DESEMBOLSO J

PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: DESEMBOLSO

DIAGRAMA DE FLUJO

C.S. Organizacién y Procesos

FECHA: 13/11/2006

INSTRUMENTACION

de crédito

Avaliza operacién

Verifica que informacién
se encuentre
correctamente ingresada

a
8 "
8 en el sistema
=
3
@
g -
4 Ingresa en el sistema
& GAF en la opcion
S “Aprobacion de contratos” N
y aprobar operacion. Aprobar la transferencia,
la emision de cheque o
verificar la instruccion
Sistema acredita a la
Tipo de Garantia? “>«——  cuenta del cliente el
Personal monto de la operacion.
Revisa en instrucciones
Envia documentacion a de desembolso la forma
dia de pago al Vendedor
a
k<l
<]
& Ingresar
b5 sl 9!
=z instruccion
@
S
° " Sl
2 Custodia
3
2 NO. Realizar
ir transferencia
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PROCESO DE CREDITO
SUBPROCESO: CUSTODIA

DIAGRAMA DE FLUJO

C.S. Organizacioén y Procesos

FECHA: 13/11/2006

Técnico operaciones Custodia

INICIO

na garantia?

sl Mantenimiento
de Garantias

Las carpetas deberan viajar

Recibir carpeta de
crédito con los
documentos listos
para archivar.

Ingresar a listado
de solicitudes a
ingresar

Revisar que los
documentos estén
completos y con las
firmas necesarias.

Registrar en la
herramienta que se ha
recibido todos los
documentos

Archivar
documentacién

centralizadamente al centro FIN
de custodia Quito o Notificar a Gerente de
Guayaquil. Agencia, Jefe de Servicios
y Ejecutivo de Negocios
Recibir notificacién| contactar ol NO Formar carpeta de
2 de irregularidad cliente u otro
] cartici faltantes
& O
z NO
o
°©
-g sl Es necesario Obtener firma de Entregar
e s Jom | G ] e
i gocumentos participantes dg Servicios
Devolver a
» Ejecutivo de NO- )
o Negocios Validar la
% documentacién
o
7]
o
°©
@ Enviar
K 4\ Documentacién a («—Si
Custodia
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CAPITULO 3

Anexo 3.1.

PROCESO DE CREDITO
CONCEPTUAL

DIAGRAMA DE FLUJO FECHA REVISION: 2/10/06

PRECISO

Ingreso de datos
y evaluacion
crediticia

— 1

de
Documentos

INICIO

Visado

’_1

Cuando requiere Garante

HIPOTECARIOY

Verificacion Verificacion

telefénica de ica de -
™ datos Deudor y 1™ | datos Garantey Analisis

Cényuge Cogarante

PRECISO
Desembolso F» Custodia }—

Referencias Referencias Examenes ‘ ‘ ‘ ‘

Bancariasy Bancariasy médicos /
Ll Crediticias ™ Crediticias 1 extraprima

(Deudor, (Garante)

Cényuge)

Constitucion de
la Garantia
HIPOTECARIO (Desde Visado | [ | Instrumentacion | || Visado
Hasta
Avaluo / .
7’ || i
O Desembolso | fa! Custodia
FIN

Producto - PARAMETRIZABLE DIAGRAMA DE FLUJO
Proceso: Originacion de Crédito - Personas (CP)

Caso de Uso: Ingreso de datos y evaluacién

DUENO DEL PROCESO: Negocio
FECHA REVISION: 14/01/06
PAGINA: 1 de 2

crediticia. Version: 12
Inicio Si el solicitante o canyugue tiene una solicitud del mismo
2 producto en tramite se le indica el status y finaliza el proceso. Nota: Este primer caso de uso aplicarfa también
5 Si el cliente tiene una solicitud en tramite Gnicamente hasta la para las Inmobiliarias/concesionarios mas
5 Proceso de coti;acibn y desga continuar pero que deseavgambiar dg importantes
o Venta agencia por cualquier motivo, el WF debe permitir transferir la
a solicitud a la agencia en la cual que el cliente se encuentre. Gfabaf
— automaticamente

v

Ingresar Cédula de

solicitante

Identidad o Pasaporte del

Comunicar la
negacién al cliente

Puntaje
s6y7

Puntaje Ao
4

Los documentos
soporte deberan
constar en el
check list de
requisitos

Es

excepcionable? St

Ingresar Datos

Solicitar

Si el cliente indica que va a utilizar
una garantia hipotecaria, se
despliegan datos basicos del bien a
hipotecar que deben ser llenados

soporte para
aprobar excepcion

FIN

NO———>»{ basicos del
sI cliente X
¥ Sl Calific:
2 Confirmary
S - R
'S actualizar datos del — Untaje menora
S cliente Se debera desplegar ivel definido?
% informacién
© + consolidada del cliente
° de siglo XXI
°
H . o
£ Imprimir autorizacién ) )
3 de bu en Verificar puntaje en Bureau
i Bureau para de Crédito para el
solicitante Solicitante.
Verificar Listas
Observados y riesgo N
global en el Banco
Segynda Etapa: para solittante Eliempo de mora puede ser
Incluyen parametrizable.
Regitros Optar si
para TDC

acién 1,2, 3,5

Ingresar producto.

l

Ingresar parametros
del producto elegido

Desti
Plazoftipo tarjeta/
Marca/Etc

Debera ser un cotizador
por producto. La
simulacion puede

realizarse en base a:
Monto a financiar, y
plazoy tasa

Proporcionar . Rutas de
NO egistros Desea :
mensaje de aegativos2" ! apelar? Sl | excepcion
negacién crediticia
N
FIN

si

l

Simular escenarios
crediticios en el
cotizador

l—N cotizacién ok?

Para Tarjetas de Crédito
en este punto no se
imprime el cotizador ya

| ]

Si el Ejecutivo desea excepcionar
Tasa O Comisién y el producto
elegido lo permite, el Ejecutivo
ingresa la solicitud de excepcién y
esto se direcciona al proceso de
rutas comerciales

que no se define todavia
el tipo de tarjeta que se le

va a asignar.
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Producto PARAMETRIZABLE DIAGRAMA DE FLUJO
Proceso: Originacion de Crédito - Personas (CP)
Caso de Uso: Ingreso de datos y evaluacion crediticia. Versién: 12
Se sigue éste flujo Recepcién Si es que se solicité
en los casos en los de Espera por regreso alguna excepeisn, en
£ que no se requiera Documentos de cliente con la este punto <o dispara
o Garante o se haya — e en paralelo a la Rutas
5 ingresado toda la Referencias ] o de Excepcion.
Verificacién
telefonica
TmpAmIT cotizador on
check list de
Crabar Aprobado— 450 mentacion
automaticamente I requerida
Entregar Cotizacién y
solicitud de crédito Grabar
Y indicando que el Banco («¢————————————Zona Gris automaticamente
le notificara la i
FIN h Requiere
- Garante? o
Si el Garante no s
- encuentra quedy
Anélls|§ si pendiente esta
Zona Gris - informacién y
continua el
Ingresar proceso hasta qup
2 comentarios de traiga informacion
2 Si el Ejecutivo de Negocios. so||cllu(?'de Ingresar datos del del mismo
S desea excepcionarlo, se excepeion. Garante Y —
2 envia a la ruta respectiva. C°g"”|‘;‘;e st
3 Ingresar datos s En la evaluacién de
° Aprobado——»{ para validacién de | — ) ' Scoring para
% politicas Validar Politicas Garante sélo hay
S resultado NEGADO
i Correr el proceso 5 Verificar Buré , 0 APROBADO.
rL";’J:::L:’;‘:; de evaluacion Ne Ingresar datos Registros Mora, y
cvalusaion e Saaring ¥ crediticia en Zona adicionales Grabar Listas Negras
SCORING Gris requeridos para utoma
evaluacién nte
Correr el proceso
de evaluacién
crediticia en
Si el estado civil del solicitante es Para clientes mixtos se debe SCORW:? y validar
casado, se ingresaran los datos ingresar datos para su condicién politicas
del codeudor en la pantalla tanto dependiente como
correspondiente y se validaran independiente, de modo que el Renegociar
listes observados y mora, asl scoring valide ambas de ser
como la verificacién en Bureau. necesario. Aprobado.
Grabar
automaticamente

Productos Parametrizados

Proceso: Originacion de Credito - Personas (CP)

Caso de Uso: Rutas comerciales

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA REVISION: Abri 06
PAGINA:

Versién: 12

° Simulador Comunicar resolucién al Recepcién de
2 Crediticio, cliente y renegociar de ser el Acepta—————» P
4 P! documentos
o Ingreso de caso.
2 Datos,
o Scoring
'g Comunica al
2 El sisterna de enviar una o cll;een:‘ ;Tizit:go -
3 notificacién al Gerente de Se ha solicitado la excepcion FIN excepcion
i Agencia, para que este comercial, con las P
ingrese en la herramienta y recomendaciones
analice la excepcion. necesarias NO
3 Analizar excepcion Esta de
g P acuerdo? NEGADO
=3
<
A El sistema debe enviar una Sl
S notificacién al Gerente ——
2 Zonal, para que este ingrese Ingresa NEGADO
3 en la herramienta y analice \ recomendacion y
Ko la excepcion. envia solicitud de
o excepeion
-
Analizar excepcion ‘Aprobado o

§ Negado?
S
© APROBADO
€
IS El sistema debe enviar una ne nivel
© tema d aprobacion s|
(0] notificacién al Gerente ecesario

Zonal, para que este ingrese

en la herramienta y analice

la excepcion.

<
= Sistema Notifica al
< A
< " . ‘Aprobado o APROBADO—{ Ejecutlvq de
s Analiza excepeién Nogado? Negocio
o resolucion
2
€
o
@
o




182

Productos Parametrizados

DIAGRAMA DE FLUJO

FECHA REVISION: Abril 06

Proceso: Originacién de Credito - Personas (CP) PAGINA:
Caso de Uso: Rutas Crediticias C.S. Organizacion y Procesos ”
Versién: 12
’g Simulador Se ha solicitado la excepcion
S Crediticio, comercial, con las La solicitud
2 Ingreso de recomendaciones regresara al actor
() Datos, necesarias que la devolvié
3 Scoring Comunicar resolucion al
& El sist d Recibe en Corrige Envia la solicitud dliente
3 t_sr:s em: T(e;nvla':tur;a pendientes || informaciéno | | para que continle
2 P oo seta solicitud como aumenta en el proceso de
m ~ Agendia, para que este devuelta . ! o NO
ingrese en la herramienta y
analice la excepcion. ‘
NO"
© Recibe solicitud /7\
S para aprobacion de i | . s Esta de
§ excepcién en el ok? Analizar acuerdo?
> sistema
<
S Si
£ El sistema de enviar una T
o notificacion Analista, para gresa
@ : recomendacion o
0] que este ingrese en la comentario en la
herramienta y analice la sistema
excepcion.
‘ NO
© Recibe solicitud
5 Analizar | Afformaciél para ion de
b excepcion ok? excepcion en el
3 sistema
<
S @
BB Aprobado o
E ? r?e jado? NEGADO
[l < o
$% La solicitud de excepcion
82 llega hasta el Responsable
% 2 APROBADO de Riesgos. Si se necesita
2 subir mas niveles, se lo hace
3 % procedimientalmente
om H Registrar resolucién " "
25 iene nivel de NO—| e el sistema con so"jt':;eg:;?e'a i6n
3% aprobacién? comentarios o dl ! ~Po
3 2 > § a nivel superior
o recomendacion
@
©
£
B Regsitra Sistema comunica a Recepcién
< Sk resolucién en Ejecutivo de Negocios para de
< sistema comunicar al cliente documentos
Producto TODOS DIAGRAMA DE FLUJO
Proceso: Originacién de Credito - Personas (CP)
Caso de Uso: Verificacion telefonica C.S. Organizacioén y Procesos PAGINA: 1 -
Versién: 12
Informacion Se envia dicha notificacion
Inicio Ingreso de Andlisis de enviada para una vez que se han
- pioe e ita —| Ap,obazor verificadolos datos de todos
Simulador Final los intervinientes
crediticio y
Scoring

Técnico Call Center

Se realizar la verificacion
de todos los intervinientes
que se hayan ingresado

datos.

Obtener Contactar a la
solicitud del
N persona
sistema

intentos
cumplidos,

Regresar
informacion a
cola

-Si—| Verificar Datos

Los datos del deudor codeudor,
empresa, etc, pueden ser
verificados en cualquier orden,
es decir, si no se logra
contactar el deudor, puede
intentar verificar los datos del

codeudor/garante primero.

Luego de N intentos fallidos,
la solicitud es enviada al
Ejecutivo de Negocios para
la confirmacién del teléfono.

Informacién
Ok?

Registra

Se envia dicha notificacién
una vez que se han

verificado los datos de todos

los intervinientes

Debi6 verificarse datos del
deudor, codeudor, garante y
cogarante si aplica.

Ejecutivo de Negocio

Comunicar al
cliente
inconformidad.

Confirmay
actualiza teléfonoc

Andlisis de
crédito

inconsistencias

hconsistenci:
critica?

SI;
Sistema niega la
solcitud y envia
notificacién al
Ejecutivo de
Negocio.

e verifict
todos los
datos?

Datos y Scoring

Simulador
crediticio,
Ingreso de
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>
Ingreso de
Datos,
Simulador
crediticio y
Acoring FIN
Recepcion Andlisis de
de crédito
documentos

Electrénicas

Slstema genera
autométicamente
un archivo excell
de las solicitudes
de referencias

Sistema

Slstema envia
— correo de solicitud ——
de i

Espera por
archivo de

informacién de
referencias

Recibe

Consolidar las :
: Correr validador

de politicas

enviadas
crediticias

Sistema recopila todas las
solicitudes de referencias
bancarias y
crediticias(Unicamente de
las referencias de
instituciones financieras que
pueden responder por mail)
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Si la Solicitud En el caso de Zona Gris, se ingresa
© Ent ha expirado, Si el cliente desea actualizar la cotizacién, se puede la informacién de patrimonio para
€ d r: r:tga:'n aparecera modificar los pardametros del crédito, y generar una analisis y la solicitud quedara
2 DT'U'( ed racod y como nueva cotizacién. pendiente hasta que que reciba la
o solicitud firmada expirada y se En este caso se ejecuta de nuevo el Scoring y la documentacién que valide esta

tendré que verificacion de politicas, salvo de las que ya hayan informacién. En caso de Negada pero

ingresar una sido i que Apele, se da el mismo
nueva — tratamiento que en Zona Gris.
Siel Ingresar Cl de h'iautométicamente a plantilla y
tiempo ha o i
" d Solicitante verificar los Soportes Fisicos Actualizar .
expirado, ] . | check list | cotizacién y/o Actualizacién s ¢ Scori
se debe en el check Tis informacion (de afecta Scoring 2 orrer Scoring
Imprimi de documentos contra contenido .
imprimir N N ser necesario)
otro de informacion.
cotizado Aprobado/Zona Gris
;" srollcltar [En base al tipo de producto y o Apelado
: I'""a cliente, solo despliega O )
It_é ! actividades necesarias (ej. Actual|2§<_>|on N s Correr V@I_ldador
cliente Sistema valida Garante solo en crédito fecta Politicas de politicas
tiempo de vigencia Preciso)
del cotizador - e
Escoger solicitud Ir automéaticamente a Wizard de del Verificar Politica XAZTZCELTQ;ERSEQE
Garante y Cogarante si aplica,y —— de Garantias |—— ' g
de Observados,
completarlo. Cruzadas h o«
Scoring y Politicas
Sistema verifica p—
pendientes a Sitiene
'3 realizar L L cgarantias
9o RECEPCION DE c?uzadas se Solicitar cambio
8 DOCUMENTO$ . de Garante
> pide
2 inmediatamente
© NO Existen otro Garante -.
'g pendientes no es
2 excepcionable. | Armar carpeta con
§ documentos
i a i i Ir autométicamente a plantilla de Ingresar informacion de recibidos
Sistema despliga INGRESO ingreso manual de ias [— i i
pendientes Bancarias y Crediticias fisicas i
GARANTE / y Instrumentacién
[ COGARANTE
. Ir automaticament Ingresar datos de preexistencias
Escoger a‘ctlvldad IaanliilTa :e‘i:: r:soedae || paraseguro de desgravamen (si
a realizar P ot gre aplica), e indicar a cliente si
@_‘ preexistencias necesita examenes médicos
PREEXISTENCIAS, i
Tipo de Ir aupmétu_:amente a Ingresar informacién para iniciar FIN
Ny plantilla de ingreso de  |——{ A
'AVALUO_actividad? . Avalto.
40 avallos.
INGRESO REFERENCIAS
ESCRITAS




184

Producto: PARAMETRIZADOS DIAGRAMA DE FLUJO
Proceso: Originacion de Credito - Personas (CP) FECHA REVISION: ABRIL 2006
Caso de Uso: Visado C.S. Organizacién y Procesos PAGINA: 1 Versién: 12
o
S
o
i=J
o
z
o
° Recepcion
B de Instrumentacion
3 documentos
L2
s A
Documentos
Wizard ( carpeta Habilitantes
cliente) /
Instrumentacion (
habilitantes de
crédito)
Sistema notifica al
Ingresar en la Ejecutivo _de negocio
herramienta que existe una
inconformidad
™ p, Ingresar
8 Revisar por ingtancia del prg:eljo rvaciones en
S visado e ingresar a la » ' la herramienta
L2 o : el visado puede ser
ﬂz} solicitud por visar. de: Los documentos
«? por el Dy —
8 cliente para procesar NO
@ el crédito o de los
K habilitantes de crédito
Realizar visado de una vez que ya ha Envi
sido intr a mia )
contra chekist del operacion. : Custodia
sistema Custodia.
Verificar
informacién isado de
i enla > Visado ok? Sl— o > Analisis
herramienta contra abilitantes >
documentacién
Productos PARAMETRIZADOS DIAGRAMA DE FLUJO DUERNO DEL PROCESO: Negocio
Proceso: Originacion de Credito - Personas (CP) FECHA REVISION: 14/01/06
Caso de Uso: Avallos. C.S. Organizacién y Procesos PAGINA: 5 de 20 .
Version: 2
Recepcion El sistema debe Se envia toda la
de oot docurentacion de
% Documentos n el WF Firmar solicitud crédito incluida la
o evaluacion de scoring de avaltio requerida para el
o avallio.
A 4 1
[y Ingresa en el link " " Ingresa la informacién Ingresar datos : K
'g 4 para generacién iilisc:rem";acigisﬂ:g; requerida para la adicionales de la Entr;gafriri:;c::te Enviar la
2 'g de solicitud de del solicitante solcitud de avallo o solicitud de P solcitud documentacion al
32 avaltio. . reaval(io segln el caso avaltio/ reavaltio g Jefe de Servicios
Lz
" !
” En el caso de provinicas se retiene la Y
v 8 documentacién de avalo para . Visar la
T35 entregarla al perito directamente Enviar documentacién
P _ N
E nz) La solicitud se mantiene Fébrica (checklist)_de avallo
@ en estado de "espera en el sistema
de Informe"
N Andlisis de
A, crédito
ESPETET b Recibir informe
0 . . Comunicar al . fisico, resumen Ingresar resumen Bien requiere,
Qe Recibir Ingresara sistema —» Perito orden de [—¥ informe de digital, — en el sistema de autorizacion
8.5 documentacién. y designar perito avaltio. avallio y/o " de NOVA
= . factura .
s 2 factura. sl
28 s FIN
[e) o Si gl va!or de i
Revisa la consitencia de es T
informacién en caso de Enviar facturas a >=200,000 se Envio automético o
errores regresa al perito para Técnico de au;i?i;z:r;n de planilla a autoriza
que rectifique. Operaciones : NOVA d‘e Blenes inoteca”
a autorizar
Realizar débito a la X Se debe enviar la siguiente
© . inforamcién por bien:
5 C';eo’r“:l dol diente e—si—<_ Soun Nombre Cliente, # Cédula,
% avaltio. p Direccié, Teléfono cliente, Valor de
() - reposicién del bien, Direccién
2 donde esté el bien asegurar, Uso
g del Bien:Residencial, COmercial,
3 Industrial(En estos casos giro de
= i negocio), tipo de negocio.
Enviar documentacién e ;$2t|?:£;§:2iz:c;:r2|
informe a Operaciones f¢— desembolso del 4——NO
(Garantias) crédito
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Comunica al cliente

Envia a Riesgo

Tomar la solicitud
de crédito
pendiente por
andlisis

hipotecaria

Analista de Riesgo B

dos por scoring

pasado por todos

_ los procesos y
Referenicas Aprobacién filtros
Visado Bancarias/ Final
Verificacién
Telefoni — .
" Aplica para
[ Avallios dependientes en Zona
; Gris y Apelaciones al
Aplica para i
BendientesAproba | resultado del scoring

Analiza

Verifica que haya
pasado por todos

Analiza capacidad

lo procesos y
filtros

de pago con base a
informacion pantalla

)
T o
S 8 sobre los documentos Esperar por documentos o Ingresa S Desea Comunica al
3 14 que son ios o i i6 comentariosy [« apelar? iente resoll
3z informacion requeri recomendaciones
w
NO
Inicio # F
Verifica que haya FIN Sistema notifica

En los casos en los que reciba una

notificacion de que el cliente pertenece a un
grupo econémico se verificara si el cliente
puede acceder o no al crédito de manera

procedimental.

Solicta autorizacion a
empresas en caso de que
cliente pertenezca a grupo

Ejecutivo de
Negocios

Negado

Aplica para Independientes y
productos con garantia

El scoring se correra
automéaticamente de existir

econémico
Solicitar
informacién al
Ejecutivo de
Negocio

Ap!
Reconduccion/

Aprobado/

Reconduccién

Andlisis cambios en la informacién, el e
manual resultado seré de apoyo onfirmay .
documentario para el analista. Actualiza 5”0‘22 ::::;ea zz;‘x'reara Ly Registra desicion en la
informacién en I ! ° Y herramienta
e observaciones del informe
base al andlisis El sistema envia
solicitud al nivel
Analiza inmediato superior
Vae;fgs qufcgzg Documentario, Analiza requerido
P o rot‘:):sos »  (informe visita) y i de
pﬁltros Y Referencia Bancaria pago
de ser el caso
Solicta autorizacién a
empresas en caso de que
cliente pertenezca a grupo
econémico
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Gerente de
Agencia

Ingresa
recomendaciones

de ser el caso

Comunica al
cliente sobre

. nuevas condicioes

de crédito

Ejecutivo de
Negocio

Tomar la solictud

Revisa informacion Analiza solicitud
soporte de apelacion

Registra resultado en
la herramienta

Requiere

Analista de Crédito A / Jefatura/Responsable de Crédito y Riesgo

i analisis o
endiente por i
g’ anélisisp apelacion?

Analisis

Analizar solicitud de
crédito

En caso de que requieran mas
informacién o documentacion se la
pedira a través de la herramienta

Ingresa nuevos
montos

Negocio

Aprobar en sistema
la solicitud de
crédito

Aprobado———————

Aprobar en sistema
la solicitud de
crédito

>

>

Sistema envia notificacion al
Ejecutivo de Negocio sobre
nuevas condiciones de crédito

Sistema notifica
Negado—» Ejecutivo de

Si el monto requiere un nivel de
aprobacion superior se envia la solicitud al
autorizador y se vuelve a repetir el caso

de uso con el usuario respectivo.

—

istema nofifica al
Ejecutivo de

Negocio la

aprobacion

Examenes
médicos

Si el monto requiere un nivel de
aprobacion superior se envia la
solicitud al autorizador y se vuelve
a repetir el caso de uso con el
usuario respectivo.

El sistema realizara la
notificacion solo en los casos
en los que se haya emitido el

resultado final.
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m Verificar si el solicitante o su
Sistema verifica el codeudor necesita realizarse ecesita
tipo de seguro que D a médicos antes de la examenes NO— Instrumentacion
se requiere emisién del seguro de édicos?
desgravamen
RECEPCION DE SI
ALISIS Sistema envia una
notificacién a los usuarios
« autorizados de Nova para N
£ in que ingresen a revisar los
> ‘ S " ot ind requerimientos en el
» i se aprueba, es sistema continlia aplicativo
. _ El seguro de desgravamen puede con el proceso de crédito.
Enviar ser desde la recep:
por mail a Nova de documentos a eleccién del
cliente. De lo contrario partira
después de la analisis final
cuando el crédito esta 3
El de incendios y Vehiculos Enviar notificadi Enviar notificacion al
partira obligatoriamente después "\I”g n?’t'vlcasw" Ejecutivo de Negocios y
de andlisis final. al Bjecutivo de al Técnico de
Negocios Operaciones
Extraprima
De no requerir, en el caso de Registrar Recibir
incendios, ninguna aprobacion, el Aprueba / Niega resolucion e n la Espera por Enviar a notificacion y
s proceso contintia con Legal. Para Herramiont respuesta de Aseguradora [— NOLIo87
k] vehiculos, el proceso continta con trapir “;T;R,\TET?’) Aseguradora para anélisis o
recepcién de documentos. pendientes
En el caso del Seguro de Vehiculo
no-se-pued un-vatord
extraprima. Unicamente se aprueba
o niega
@
4
e
2 Revisar valor de
§ " y Sistema envia
2 Ver activar link con no;flcaclvon al  |——— | INSTRUMENTACION
o Gaf jecutivo
@
S
8 EI WF envia automaticamente el
S valor de extraprima al GAF. Cuando
ﬁ ya se realizé ésta actividad, el
sistema envia una notificacién al
Ejecutivo y éste deberd comunicarlo
al cliente.
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ersion:
Si el crédito se encuentra fuera de
la vigencia definida por producto, Regularizar
2 | Espera por el Ejecutivo debera comunicar al inconformidad
s cliente " A i
8 cliente que se cancelf la solicitud.
o
Comunicar al
cliente
NO—— inconformidad y
» G ol solicitar
° omunicar al cliente que n - regularizacion
é debe acercarse con la Ingresar ala Reallzireellavlsado
@ documentacién requerida o i Visado Ok? S|
z para la constitucion de la solicitud docurlnen:aclon
3 garantia egal
°
2
3 Enviar a
2 Visado Jefe de
w Servicios
Anélisis de
Crédito
Comunicar al Ejecutivo de NO Realizar el visado
Negocios la inconformidad. dela
Visado Ok? e
documentacion
legal
Enviar
ion al L
Gestor Legal
En las regionales donde exista Gestor Legal, se entregara la
documentacién al Gestor, en caso contrario se entregara al
Abogado externo directamente.
©
e
3 Recibir Realizar el estudio Entregar documentacion
% a Documentacién de titulos a Abogado externo
=3
® o
43
£5
)
o 3 En caso de existir
2 problemas, gestionar
= cambios con el Ejecutivo
de Negocios
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Versién: 2
. Realizar los tramites " Realizar y enviar planilla
Recibir s Notificar al Gestor Legal y Pl

3 Documentacién necesarios del los avances realizados de gastos, respaldos e

€ proceso legal informe legal a Gestor El Gestor Legal actualizara esta informacion en
g la i de ser el caso o sera el Abogado
o [ externo directamente quien lo haga via WEB.
£ El Gestor Legal registrara en el WF los avances del —
g proceso con las respectivas observaciones. En
o regionales donde no existan Gestores Legales, los
o . N - .
< estados seran actualizados directamente via WEB

por el Abogado externo

= Comunicarse con .

@ Abogado Externo | o, Existen Recibir y

3 i - Analizar —

3 y regularizar errores? i6

a inconformidad Documentacion

] Envi

3 nviar . N

E operaciones

12

@

b Envi Jarizacié

o nviar regularizacion a

S - ST *  Operaciones

2 " Solicitar

© Reaibir regularizacién de ‘Abogado realiza’

2 informacién del | —# " ; 00ado realze

3 PN la inconformidad al regularizacion?

- Técnico

5 Abogado Externo

»

o .

o Comunicar

NO————» ion al
Ejecutivo

» Notificar

3 Recibir la irregularidades a El sistema enviara a su vez una

2 documentacién e Visar la Existen Si—#) Gestoro Je{: de notificacién al Ejecutivo de Negocios

® Ingresar en documentacién errores? sesr:"x?:al e

2 sistema

o

@

'g El técnico de operaciones

L2 deberé revisar el informe

5 legal, la planilla de gastos y NO—___ | Cargargastosen R

hd respaldos, y el contrato el GAF

debidamente inscrito
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g y ] Version: 2
Si el crédito se
encuentra fuera
£ de la vigencia
2 definida por E
() producto, el spera por Firmar
Ejecutivo debera cliente documentos
comunicar al FIN
cliente que se
cancel6 la
solicitud.
c T Recibir y revisar
omunicar a Ios i
intervinientes que Esllzge"meanlzl Sistema corre listas de presenta Solicitar al cliente d%?l;]ngzgtsos
deben acercarse coliditud @ Observados, Bureauy m I egulari
~ parala instrumentar Registros en mora. ? situacion
instrumentacién
del crédito NO
Proceso
apertura de N cliente del
; cuentas Banco? Enviar solicitud a
Revisar visado
pendientes
—Sk
@
2
S
o
j=J
2 —
© . merimir Entregar al cliente
° Ingresar las de para que
2 desembolso y el nimero de LI habilitantes para el N
> b firme la documentacién
= cuenta para débito desembolso
s
m)
Visado Il
El sistema en este punto
realiza una conexién con
GAF, y se generan los
habilitantes y el medio de
desembolso
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T o 4 Vicepresidente de Riesgo de excepcién? S dle Fabrl;a para
o5 i a aprobacién
2 é Ingresa en la Solicita autorizacién a manera procedmental en Zl sitema
30 herramienta y revisa Desea Oferaciva NO
o Z VISADO : o _| documentos con fecha ‘generada el
2 pendientes a solicitar Sk - - — |
i) que s valor igual o mayor a GAF hace 2 Se realiza la solicitud de
- P 2 dias dias o autorizacién de desembolso
l requieren autorizacién Juatazads | @l Jefe de Fabrica en la INSTRUMENTACION —l e
1 7
: |
Sistema valida que la Sistema notifica via mail al Sister ifi . Tl
operacién no haya s Ejecutivo de Negocio que se 'J hm: ";éb‘?a via ’“a'l 2
° sido generada hace requiere solicitar autorizacién ete de tor rica para la
2 % mas de dos dias. para desembolso autorizacion
4
85 Sistema envia una
o - Sistema notifica notificacién al Ejecutivo
2 Ejecutar desembolso a la cuenta uea J
del solicitante con un blogueo de —] "jsfe"“;""sw via mail f' de Negocio para que
dichos fondos ete de Serviclos y Valida consistencia de la informacién vuelva a imprimir los
Ejecutivo de Negocio de desembolso (Monto, cuenta de habilitantes
acreditacion etc)
1
Acrediacénala Habilitar los fondos
Ingresa en la Valida Desembolso Aprueba cwenta [ _acreditadosdela
herramienta realizado desembolso? cuenta del solcitante.
A b En el caso de acreditacién a
9 Acreditacion aoira | Aprueba otra cuenta se conectaré con
8.3 Sistema notifica via Devuelve la solicitud £ cuenta instruccion de balcones.com para realizar la
2 § mail al Ejecutivo de al Ejecutvio de Instruccion -~ sv"°’ %" desembolso a.
z5 negocio para revision Negocio para la inst ‘:‘”' ’;"
@ de solicitud devuelta. correcion StemaZ
Siste
siema Se podra combinar
Proceso manual de Jos tpos de
correcion de Bloquear los Ingresa inconformidad Sistema envia instruccién a desembolso de
inconformidades fondos en el sistema Cash yéste acuerdoa la
genera la instruccion de instruccion.
emisién de cheque
8 Recibe la notificacion e I I licitud Recibe notificacién e
= ingresa en la "g’zsr: ::a:::fe' e Autoriza ingresa en la
By herramienta para la P autorizacion desembolso? herramienta para
© aprobacién aprobacion
©
2
©
K]
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una garantia?, documentos listos sistema completos y con las recibido todos los
para archivar. firmas necesarias. documentos
4 \
g NO
S Sl . .
S Mantenimiento 0 Archivar
-3 de Garantias Indicar errores documentacion
OQ‘ § encontrados en sistema
_3 o — De forma tipificada y como ’
S Las carpetas deberan viajar observaciones abiertas
3 i
= centrahzadamgnte ?I centro Sistema envia notificacién FIN
de custodia Quito o -
Guayaquil a Gerente de Ag_encla,
. Jefe de Servicios y
Ejecutivo de Negocios
Recibir notificacién s “‘ecfsa"l Formar carpeta de
deirregularidad  —— cﬁ;:;cuagzo N
° via mail. rticipante faltantes
S 9
13 .g NO
g5
Entregar
23
Lz S| s necesario PR Obtener firma de
fim) Con(ac!ar al reimprimir si—| Reimprimir todos 10 vdocumentos
cliente documentos a° reimpresos a Jefe
documentos participantes >
de Servicios
Devolver a
Ejecutivo de N N
Negocios Validar la
documentacién
28
]
> 2
55
2]
Enviar s
D ion a L D +
N : OK?
Custodia




CAPITULO 4

ANEXO 4.1.- MATRIZ INDICADORES

MATRIZ GESTION PROCESO DE CREDITO

Unidad de Fuente de METAG. ESTADO G. ESTADOG.

OBJETIVO/DESCRIPCION Forma de célculo medida Frecuencia informagién Responsable de la medicion PERSONAL META G. HIPOTECARIA PERSONAL HIPOTECARIA % CUMPLIMIENTO
INDICADOR
" ) ' . . - ) Sistema "
Volumen de solicitudes ingresadas Medir la capacidad del proceso Namero de solicitudes ingresadas Preevaluacion Responsable preevaluacion. 3500 1400
Unidades Mensual
Volumen de aprobacion de créditos Medir el porcentaje de ;ohcnudes (NL.”T‘e"’ de th.cnljdes aprobadas / Nimero de Porcentaje Mensual Bepone de Gestion Responsable area analisis 1500 900 1300 700
aprobadas frente a las ingresadas solicitudes recibidas) x 100 area
Medir el porcentaje de solicitudes (Namero de solicitudes desembolsadas / Nimero de ) Sistema de Gestion .
Volumen de desembolsos N Porcentaje Mensual - Responsable comercial zonal
desembolsadas frente a las ingresadas  |solicitudes aprobadas) x 100 Finanicera (GAF)
Nivel de aprobacion Conocer el valor de cartera generada  |Monto total aprobado Délares Mensual I:;;;ones de Gestion Responsable area analisis
Relacionar el nivel de aprobacion frente a Renorte de Gestién
Indice de aprobacion lo que el cliente solicita, conocer el Monto total aprobado/monto total solicitado x 100 |Porcentaje Mensual érez Responsable Riesgo
porcentaje de financiamiento.
Wide ellempo que tomael asesor en e Suma de tiempo ingreso de informacion
Tiempo de proceso ingreso de la solicitud ingreso de informacion desde la . po ng o . Minutos Por solicitud Reporte de tiempos (Responsables area comercial 60 80 90 102,4
" . asesor/N(mero de solicitudes ingresadas
preevalaucion hasta el ingreso de datos
) " Wide el empo f".*f”e Quela t_area esta Promedio tiempo de proceso de andlisis/Nimero de | . - Reportes de Gestion . .
Tiempo de Aprobacion en etapa de andlisis hasta el ingreso de | . Dias Por solicitud . Resposable area de analisis 4 7
. solicitudes aprobadas area
la resolucion final.
‘ . " Promedio tiempo de proceso de constitucion de ”
Tiempo proceso Constitucion Garantias Wide el I|empt_> de_slde la aprobapmn garantias/Nimero de solicitudes ingresadas proceso |Dias Por solicitud Repone de Gestion Gestor legal NIA 30
hasta la constitucion de garantias ) area Legal
C. Garantias
Wide el tiempo de generacion de Promedio tiempo de proceso Reporte de gestion
Tiempo de Instrumentacion documentos para desembolso(Aplica |- 'p . p . Minutos Por solicitud p g Jefe de Operaciones 3 5
X instrumentacion/N(mero de solicitudes desembolso Back Operativo
Hipotecario)
Mide los valores que no afectan
Gasto Operativo directamente a la entrega de un produtco|Suma de gasto de reproceso, administrativo, etc.  [Délares Semestral MTS Responsable Financiero
pero que se requieren en la empresa.
Permite evaluar como los sistemas ) . )
indices de fallos en el sistema ayudan o impiden el incremento de 1-(T|_empo_de caida c_iel sistema  Tiempo total de Porcentaje Mensual Reporte d ¢ Responsable tecnologia 0,83 0,83
. funcionamiento del sistema) tecnologia
productividad de los empleados

681



Unidad de . Fuente de o METAG. ESTADOG. ESTADO G.
)
OBJETIVO/DESCRIPCION Forma de célculo R Frecuencia o —— Responsable de la medicion PERSONAL META G. HIPOTECARIA PERSONAL HIPOTECARIA PESO % CUMPLIMIENTO
INDICADOR
Etapa de Ingreso datos y visado oficina
Evalia qué tan saisfecho se encuentra Ndmero de clientes satisfechos / Total de clientes
indice satisfaccién del cliente con tiempo de entrega crédito (el cliente con el servico que obtiene de la atendidos x 100 Porcentaje Mensual Encuestas cliente  {Unidad de Calidad 0,76 0,74
institucion
Promedio solciudes ingresadasiasesor Medir la tasa a la que se genera el input |Nimero de solicitudes ingresadas/nimero de Unidades Semanal Repon_e gestion (Gerente de Agencia 4 1
del proceso asesores agencia
indice de solicitudes reprocesadas Etapa 1 Conocer la eficiencia de los asesores N“T“.e“’ de‘sohcnudes develas/ Nimero de Porcentaje Mensual Registro de Gerente de Agencia 9% 13%
solicitudes ingresadas x 100 Teprocesos
Solicitudes desembolsadas por asesor Cartera generada por asesor Sohaguz_ies_ de crédio desembolsadas/ # solicitudes Unidades Mensual Resgistro de ventas |Gerente de Agencia
de crédito ingresadas/asesor
] " . - . . Resgistro de ventas
Eficiencia transaccional Ejecutivos de Negocios M?d". el poder o aciidad del asesor para N_umero de so_hcnudes ingresadasindmero de Unidades Diario Y levantamiento de |Unidad de Calidad 0,7 0,68
finiquitar la venta de productos clientes atendidos -
prodcutividad
Conocer el tiempo promedio que toma a . . :
Tiempo de Visado un Jefe de Servicio realizar el visado de Tiempo de p roceso de suln:l_t udes/imero de Minutos Por solicitud L_evamamlemo de Organizacion y Procesos 15 25
- igresadas para visado tiempos
las solicitudes
Etapa de Visado y captura
Tiempo Digitacion y Visado N_Iedlr el tlgmpo_gue toma_ realizar el N_u_mero de horas trabajadas/nimero de solicitudes Minutos Diario L_evamamlemo de Organizacicny Procesos 2 15
visado y digitacion de solicitudes. digitadas tiempos
Etapa de anélisis
Medir el nimero de solicitudes que con Renorte de aestidn
Volumen de recepcion de solicitudes singresadas al area de analisis para ser [Nimero de solicitudes recibidas Unidades Mensuales ére'; 9 Delegado area de andlisis 1300 700
procesadas
(ndice de Productividad unidad Medn/ I_og Tecursos t_m_llzados para realizar Nu_mero de solicitudes aprobadas / Personas de la Porcentaie Diatio Bepone de gestion Responsable 4rea andiisis 85% 80%
el andlisis de N solicitudes Unidad x 100 area
Tiempos promedio de anélisis Me,d !r‘el tempo que lomg ?l drea de ﬁempo fold paralla andlisis e lanformacion Minutos Por solicitud Repone de gestn Responsable &rea analisis 30 20
andlisis procesar una solicitud incluyendo capacidad de pago area
Capacidad utilizada por linea de produccion M edir 2 capamq ad utiizada para ast Numer_o de soliiudes recihidas /{Nimero analistas x Porcentaje Diario Bepone de gestion Responsable area analisis 130 64,81
incrementar mas recursos o eliminar.  {Capacidad por analista) area
Excepciones por producto Meqlr e! porcentaje de solicitudes que Nl{mero de excepciones/ Nimero de solicitudes de Porcentaie Vensual Repone de gestion Responssble érea andiisis 120 100
estan siendo aprobadas con excepcion. - [crédito aprobadas del producto x 100 area
indice de negacién de créditos N_Iedlr el niimero de solicitudes que estan Nu_m_ero de so!lc_nudes negadas / Nimero de Porcentaie Vensual Bepone de gestion Responsable 4rea andiisis 250 87
siendo negadas. solicitudes recibidas x 100 area
Verificacion Telefonica
Volumen de solicitudes Ingresadas para VT M edir ¢l niimero de sohcnudg 5 _que son Ndmero de solicitudes Ingresadas para VT Porcentaje Diario Sistema B Responsable call center 1300 700
ingresada s a /T para el anélisis
i i i +
Tiempos promedio de VT Mgd | elytlempo prqmedlo que lomg la.|Tiempo tota hablado + Tiempo (ot de espera  Tolal Minutos Solicitud Sistema B Responsable call center 45 20
verificacion telefénica de una solicitud. ~ [de llamadas procesadas por operador
Constitucion Garantias
Wide conocer ¢l porcente de soiciudes Namero de solicitudes con reprocesoftotal solicitudes Registro de
indice de solicitudes reprocesadas CG que requieren ser reprocesadas antes |, p Porcentaje Mensual v Gestor Legal NA 20
B . ingresadas x 100 reprocesos
de la consticucion de la Garantia.
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ANEXO 4. 2.- MAPA ESTRATEGICO INICIAL

MAPA ESTRATEGICO

Indice Productos
Generan Utilidad

Indice de —
Desercion Indice de
Pasiva \‘ Rentabilidad
Indice de
Desercion
Pura
Indice de P ‘
Satisfaccion ‘ <
A Indice Clientes
\§ntables
Volumen
Productos -~ Venta
Nuevos g CruZada
/ . indice de
Reclamos
Indice participacion -
mercado Indice Fallos
Sistema
Gastos
opeativos/Margen
Financiero
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ANEXO 4.3.- TABULACION DE DATOS INDICADORES GESTION- ESTRATEGIA CALIDAD

Indiice de

Gastos de indice Tiempo de

Volumen de indice de

i T paticpacionde ~ Indicede  indice desercion  indice desercion  Indice de centes it indicede  indice de Falos A b Eseraid indice de
procctos SISEEEEE mercado Satisfaccion pasiva pura rentables proce os.que Rentabildad | en el sistema pe“"?”"". Agen cump|m|eno : Spefa dé Reclamos

nuevos i generan utiidad Financiero objetivos cliente enla fila
1993 4,00 4,20 0,40 0,75 0,92 0,95 0,83 0,85 012 083 1,83 0,64 19,30 0,96
1994 5,00 4,20 042 0,74 0,93 0,94 0,85 0,90 0,30 0,84 187 0,66 18 45 0,94
1995 4,00 4,60 043 0,70 0,93 0,95 0,87 0,93 0,25 081 1,98 0,67 19,60 0,97
1996 5,00 4,80 0,40 0,73 0,96 0,97 0,80 092 054 0,80 2,00 0,72 20,20 0,96
1997 6,00 3,80 042 0,74 0,94 0,95 0,83 0,94 0,23 084 1,84 0,70 18,10 0,95
1998 3,00 6,40 041 0,75 0,94 0,95 0,84 0,93 0,14 082 1,80 0,71 16,80 0,93
1999 4,00 510 0,40 0,73 0,95 0,96 0,82 091 0,12 083 2,32 0,72 18,30 0,94
2000 6,00 4,00 044 0,76 0,96 097 0,85 0,94 0,16 0,85 0,68 0,74 18,50 0,93
2001 5,00 490 043 0,72 0,95 097 0,82 0,95 0,15 0,86 0,95 0,72 19,30 0,95
2002 3,00 6,40 042 0,73 0,93 0,95 0,84 0,96 012 082 0,08 0,76 19,40 0,96
2003 4,00 570 043 0,76 0,94 0,96 0,83 0,94 0,13 0,84 1,38 0,79 19,50 0,95
2004 4,00 5,60 043 0,74 0,95 097 0,84 0,93 0,16 082 145 0,77 18,40 0,95
2005 5,00 5,60 044 0,75 0,94 0,96 0,83 0,95 0,20 0,85 0,85 0,80 17,80 0,94
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