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Resumen

Este trabajo describe una serie de herramientas utilizadas para recopilar toda la
informacion necesaria para el levantamiento del Riesgo Operativo dentro de la
Unidad de Convenios del Banco Pichincha. Las herramientas utilizadas fueron la
encuesta, el diagrama de flujo, diagramas causa-efecto y programacion lineal.
Todas estas sirvieron para levantar una lista maestra de procesos, un detalle de
tareas y procesos realizados por cada operador y finalmente la creacién de
procesos (charts de riesgo) que ayudaran a mitigar el Riesgo Operativo dentro de
la Unidad. Finalmente se utilizara la programacion lineal para que se asignen los
nuevos procesos de control de riesgo de forma que no se generen sobrecargas de
trabajo en los operadores y su andlisis de sensibilidad se implementara para que
el modelo de programacion lineal se convierta en una herramienta de asignacion

variable.



Abstract

This thesis describes a series of tools utilized to compile all of the information
necessary for the uplifting of operative risks inside the Cash Management
Department of the Banco Pichincha. The tools utilized were; the survey, a
diagram of flow, cause and effect diagrams and lineal programming. These tools
helped to start a master list of processes, descriptions of duties and processes
performed by each operator, and finally the creation of processes (risk chart)
which will help mitigate the Operative Risks inside the department. Finally the
lineal programming will be used to assign the new risk control processes in a
manner in which it will not generate work overload problems for the operators and
its sensibility analysis will be implemented so that the lineal programming model

will become a tool of varying assignations.
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1. INTRODUCCION.

La globalizacion causa que las relaciones de negocio busquen que todos
los procesos, que intervienen en la misma, estén orientados a regularse bajo
normas y preceptos establecidos y respetados de manera internacional.

Este es el caso de la Banca Ecuatoriana que buscando un alineamiento
con los requerimientos de la banca a nivel mundial ha decidido asumir los
principios de Basilea Il como normativa vigente.

Basilea Il tiene como principios el control de riesgo, control del mercado y
supervision. Por el primer principio, es que dentro del Banco Pichincha es
necesario el establecer una herramienta de monitoreo y control del Riesgo
Operativo, cuyo Unico objetivo sea el monitoreo sistematico y gradual del
riesgo en la operatividad para que él mismo poco a poco vaya siendo mitigado
y descartado.

Es por esto que este trabajo tiene como objetivo la estructuracion de una
herramienta que permita el monitoreo y control del Riesgo Operativo, asi como
la asignacion de la misma. Dicha asignacion se la propone realizar a través de
la herramienta matematica de programacion lineal que presenta gran facilidad
en la solucion de problemas de asignacion. Finalmente se propone la
valoracion del analisis de sensibilidad del modelo matematico creado para
validar los posibles escenarios a enfrentar por €l mismo.

Por motivos de confidencialidad dentro de este trabajo se ha modificado el
nombre tanto de procesos como de tareas por nombres geneéricos para asi

mantener la integridad de la informacioén utilizada.



2. OBJETIVOS.

2.1 OBJETIVO GENERAL.

Levantar la informacién necesaria para la creacion de una herramienta de
monitoreo del Riesgo Operativo dentro de la Unidad de Convenios. Una vez
establecida la herramienta proceder a crear tareas especificas de control y
monitoreo para ser asignadas a los supervisores y operadores de la Unidad. Para
la asignacion de la herramienta realizar un estudio cientifico mediante la creacion
de un modelo matematico de programacion lineal. EIl modelo debe garantizar el
cumplimiento del monitoreo de forma adecuada sin causar sobrecargas de trabajo

dentro de los operarios.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

- Levantar informacion referente a todos los procesos que lleva Unidad de
Convenios.

- Definir actividades de riesgo dentro de la Unidad de Convenios.

- Establecer procesos de monitoreo y control del Riesgo Operativo.

- Crear modelo matematico para la asignacion de tareas de control de Riesgo

Operativo.
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3. MARCO TEORICO.

3.1 PRESENTACION DE LA EMPRESA.

El siguiente estudio tiene por objetivo la disminucion del Riesgo Operativo,
mediante la implementacion de tareas de monitoreo dentro de los procesos que
se ejecutan en la Unidad de Convenios del Banco Pichincha.

El Banco Pichincha es una empresa lider dentro del mercado ecuatoriano y es,
dentro de la banca nacional, la entidad con mayor participacion, abarcando
alrededor del 35% de todos los cuentacorrentistas existentes a nivel pais.

Hoy en dia, en busca de brindar mayores niveles de servicio a sus clientes, la
Banca Ecuatoriana ha decidido adoptar los principios de Basilea Il. Estos
principios se enfocan en la reduccion del riesgo bancario mediante procesos de

control, logrando asi mejores niveles y estandares de servicio.

3.1.1 BANCO PICHINCHA

El Banco Pichincha es la institucion financiera con mas tiempo de operatividad
dentro del sistema financiero nacional. En el 2006 el banco cumple 100 afios
desde su fundacion y es sin duda el lider del mercado, obteniendo la calificacion
AA+ y teniendo el 35,8% de participacion de mercado.

La vision del Banco es “ser lider de su mercado, en imagen, participacion,
productos y calidad de servicio, enfocando su esfuerzo hacia el Cliente,
anticipAndose a sus necesidades, desarrollando a su personal y otorgando

rentabilidad sostenible a sus accionistas.”
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!, La misién del Banco es la de conformar un equipo lider que contribuya al

desarrollo del Ecuador, apoyando las necesidades financieras de Personas, de
Instituciones Publicas y Empresas Privadas.

Con este enfoque, el Banco Pichincha dia a dia cumple con sus operaciones a
nivel nacional, con la ayuda de la red de agencias mas grande y de mayor
cobertura a nivel pais. Todo esto sustentado en un centro tecnologico y operativo
centralizado en Quito donde diariamente se procesan alrededor de 6 millones de
transacciones de tipo financiero.

Para el 2008 el Banco Pichincha ha basado su estrategia de mercado en tres
premisas: rentabilidad, administracion de riesgos y participacion de mercado.

La estrategia enfocada a la administraciéon de riesgos plantea que se obtengan
resultados financieros sostenidos y superiores garantizando la solvencia y el
adecuado manejo del Riesgo Operativo; para asi lograr una ventaja competitiva
en calidad y productividad sustentada en la entrega de productos y servicios de
forma rapida, mejor y mas barata que la competencia.

Para lograr esto, el Banco Pichincha debe reducir y aprender a controlar el
riesgo dentro de su operatividad diaria por lo que se ha planteado como norma
institucional acatar las politicas y lineamientos que Basilea Il prescribe.

De esta forma la medicién y estandarizacién del control del Riesgo Operativo
ha sido uno de los proyectos que el area operativa y en especifico la Unidad de

Convenios se ha plateado como reto para el 2006.

"'Taller El Servicio lo Haces TU; Centro de Recursos Humanos del Banco Pichincha; Octubre 20086,
Quito.
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3.1.2 UNIDAD DE CONVENIOS

La Unidad de Convenios es parte del Soporte Operativo del Banco Pichincha,
el cual es manejado a través y dentro de su Back Operativo. Esta se encuentra
ubicada en el Centro de Operaciones de El Bosque y se encarga de administrar la
Banca Electronica de empresas y personas a través de convenios y acuerdos de
servicios con los clientes del Banco Pichincha.

Esta Unidad se apalanca en una serie de sistemas tecnoldgicos que
administra y por los cuales se generan procesos Yy tareas diarias de caracter
administrativo y de control que tanto operadores como supervisores llevan a cabo.

La estructura de la Unidad de Convenios esta determinada de la siguiente
manera: un Jefe de Fabrica, quien lidera al grupo y lo enfoca dentro de las
estrategias y lineamientos del Banco; dos Supervisores de Linea, uno para el
Sector Publico (instituciones gubernamentales) y otro para el Sector Privado
(personas y empresas privadas) quienes se encuentran a cargo de 14
Operadores. Este equipo de gente trabaja para que la operatividad diaria se
mantenga estable y los riesgos dentro de la misma disminuyan y desaparezcan
gradualmente. Todo esto mediante la estandarizacion y automatizacion de los
procesos diarios en la fabrica.

Dentro de la Unidad de Convenios se llevan varios procesos habilitantes para
la banca electronica tanto de empresas como personas. La Unidad es la que se
encarga de ejecutar y ser la responsable del procesamiento del SPI (Sistema de
Pagos Interbancarios) y el SCI (Sistema de Cobros Interbancarios), el Cash
Management (Sistemas de Cobros & Pagos), las soluciones de e-banking con
otras empresas, Facturacion de Combustibles y una serie de controles sobre los

distintos procesos transaccionales que mantiene el Banco con sus clientes.
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3.2 PRESENTACION DE BASILEA

La desregulacion y creciente globalizacion del sistema financiero mundial,
junto con la progresiva sofisticacion de la tecnologia financiera, hace mas
compleja las actividades de los bancos y, por ende, genera un aumento
significativo en el perfil de riesgo bancario®.

Con la evolucién paulatina de los bancos, éstos se ven expuestos a nuevos
riesgos cada vez mayores. Hace muchos afios el Unico problema llegaba a ser el
riesgo crediticio. En estos momentos las nuevas fuentes de riesgo son el creciente
uso tecnologico cada vez mas automatizado, el comercio electronico que conlleva
transmision de datos, las diferentes formas de gobierno y economias locales,
entre otros, las cuales aumentan las posibilidades de errores diarios de las
instituciones bancarias.

La necesidad de ayuda y mantencion de un significativo control financiero
genero nuevas formas de monitoreo y reduccion del riesgo bancario, dando paso
a la generacion de leyes para promover el control bancario conocidas como

Basilea.

3.2.1 BASILEA |

La historia de Basilea se remonta a los afios 70’'s donde las grandes
diferencias en requisitos de capital entre pais y pais, generaban problemas
institucionales en los establecimientos Bancarios. Las instancias de control
bancario trabajaban en forma aislada con poco contacto entre si, reflejando bajos

niveles histéricos de ganancias y busqueda de ventajas competitivas.

2 Majnoni, G.; Bank Capital and Loan Loss Reserves under Basel II: Implications for Emerging
Countries
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El caso mas trascendental para la creaciéon de Basilea fue la quiebra del Banco
Herstatt en Alemania, que a pesar de la poca importancia del banco en su pais,
causd un gran impacto a nivel internacional por efecto de la posicion en la
moneda extranjera. Esto demostr6 que el posible efecto de quiebra bancaria
posee consecuencias graves a través de fronteras, lo que resaltd las necesidades
de coordinar la supervision y monitoreo de las instituciones financieras de forma
global®.

A finales de 1974 como respuesta a los disturbios financieros ocasionados por
Herstatt se organiza, bajo el auspicio del Bank For Internacional Settlements
(BIS), un comité internacional bancario con sede en Basilea, Suiza. El propdésito
de éste, fue poder brindar un foro en el que se promueva la cooperacion en
materia de regulacion bancaria para los paises miembros. El impacto generado
por el comité trascendié mas alla de sus paises miembros, definiéendose nuevas
practicas internacionales bancarias e instalandose como la méxima autoridad
regulatoria bancaria internacional.

En Julio de 1988 se publica el primer acuerdo conocido como Basilea I, un
documento de 25 péaginas de caracter no obligatorio, pero siendo asumido de
forma inmediata por los 10 paises que lo crearon.

Este primer acuerdo fue adoptado por mas de 100 supervisores a nivel
mundial y se lo ha considerado como un gran éxito al establecer estandares
internacionales con reglas claras y faciles de implementar. Los objetivos de
Basilea | se enfocan en fortalecer y estabilizar el sistema bancario internacional
implementando niveles minimos de capital para evitar desigualdades competitivas

entre bancos internacionales.

3 Reyes, Aldo.; Disposiciones en el Area Bancaria Internacional
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Basilea | impone orden y estandarizacion para requisitos internacionales de
capital bancario. Al establecerse como fuente internacional para el desarrollo en
supervision bancaria, el comité de Basilea, impulsa el profesionalismo y
mejoramiento de la supervision bancaria en muchos paises, cambiando el
enfoque de la banca internacional al medirla a través de logros financieros y no

por dimensioén de los bancos.

3.2.2 BASILEA I

Por muchos afios el convenio de Basilea | tomo gran importancia en el mundo,
de los 11 paises que empezaron con este acuerdo para 1994 ya eran 130 paises
los que lo adoptaron. Poco a poco existieron mas criticas acerca de supuestas
debilidades de las normativas de Basilea I. Se comentaba acerca de la no
existencia de diferencia entre el porcentaje de respaldo crediticio entre diferentes
tipos de clientes, desincentivaban préstamos a deudores de bajo riesgo por los
bajos rendimientos e incentivaban créditos a deudores de alto riesgo para hacer
efectivo el capital en mora. El acuerdo original se enfocaba exclusivamente en el
riesgo crediticio y no toma en cuenta otros tipos de riesgo como el operativo,
riesgo de liquidez y el legal entre otros. Como resultado de estos problemas y
muchos otros mas, se consider6 a Basilea | como obsoleto y se realizé un nuevo
comité para el estudio de nuevas politicas bancarias.

En Junio de 2004 se publica un acuerdo definitivo y rectificado de Basilea,
conocido como Basilea Il, que consta con 251 paginas, sustancialmente mas
complicado y detallado que el predecesor. Basilea Il se enfoca en 3 pilares

fundamentales™:

4 Reyes, Aldo.; Disposiciones en el Area Bancaria Internacional
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Pilar de Riesgo
Pilar de Supervision
Pilar del Mercado.

Pilar de Riesgo.- Basilea Il introduce dos elementos mas al riesgo crediticio
gue son riesgo operacional y riesgo de mercado.

Dentro del Riesgo Crediticio se toma mayor precision matematica para asignar
requisitos de capital segun el riesgo de cada persona.

El Riesgo Operacional es el riesgo de pérdida como resultado de procesos,
personas, sistemas inadecuados o0 acontecimientos externos. Este riesgo siempre
ha existido pero es recién ahora que se intenta cuantificar y minimizar.

El Riesgo de Mercado fija niveles de capital requeridos para activos de
inversion. Requiere estrategias, politicas y procedimientos para la calificacion de
activos.

Pilar de Supervision.- Basilea Il fortalece el papel de la Superintendencia y
promueve el didlogo entre bancos y supervisores en busqueda de mejorar el
sistema gerencial bancatrio.

Los supervisores deben evaluar como los bancos miden sus riesgos, buscan
alternativas no enfocadas Unicamente en el incremento del capital, como es el
mejoramiento del sistema, fijar limites y politicas internas y el fortalecimiento de
las reservas. Evalla otros riesgos que no son contemplados por el pilar 1 como el
riesgo de la tasa de inversion, riesgo cualitativo y estratégico y el efecto de ciclos
de negocio. >

Pilar del Mercado.- Su propdsito es fomentar disciplina en el mercado

financiero al exigir divulgacion de informacion comprensiva de datos y procesos.

> Soley, Jorge - Rahnema Ahmad; Basilea |I: mas cerca de lo que creemos; IESE; 2004
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Requiere la circulacion de datos contables, estructuras bancarias, desglose de
carteras, datos cualitativos y metodologias de sistemas al alcance de
inversionistas, calificadores y acreedores bancarios.

Hasta el momento estos nuevos cambios han generado mayor eficiencia,
mejor administracion de fondos de riesgo con menores pérdidas, menores niveles
de gasto de capital, mejor posicion competitiva, mejores tasas de captacion, entre
otras cosas.

Basilea Il para los Paises Europeos y los Estados Unidos debera estar
implementada hasta 2006, para paises latinoamericanos, estas nuevas

normativas deberan estar en practica hasta el 2009.

3.3 DEFINICION DE ESTUDIO DEL RIESGO OPERATIVO

Dentro de los pilares fundamentales de Basilea Il un punto trascendental es el
Riesgo Operacional. El objetivo de las instituciones financieras es poder medir y
monitorear este riesgo de una manera sistematica y gradual. Sistematica porque
debe ser ordenada y coordinada con la supervision bancaria y gradual porque
debe comenzar por los problemas mas significativos y continuar poco a poco con
todos los procesos de las areas.

El comité de Basilea define al Riesgo Operacional como “El riesgo de la
pérdida directa o indirecta resultante de procesos internos inadecuados o fallidos,
de la gente y del sistema o0 de acontecimientos externos.”. Esta definicion se
centra en las causas que pueden conllevar problemas posteriores®.

Segun lo establecido en la definicion de Riesgo Operativo, el comité intenta

gue el marco de capital proteja a instituciones de ambos tipos de pérdidas, tanto

6 Soley, Jorge - Rahnema Ahmad; Basilea Il: mas cerca de lo gue creemos; IESE; 2004
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directas como indirectas. Las pérdidas directas son las que se generan de
procesos sin control o con alto margen de riesgo de operarios o del sistema. Las
pérdidas indirectas, en cambio, son aquellas que no podemos tener control como
problemas sociales, politicos y hasta naturales que podrian llegar a afectar los
procesos bancarios de una institucion.

En la préactica, tales distinciones son dificiles de lograr, a menudo hay un alto
grado de ambigledad inherente en el proceso de categorizar todos los tipos de
pérdidas y su propio costo. Es por esta razon que la medicién, categorizacion y
calificaciéon de estos tipos de riesgos deben ser parte fundamental de los objetivos
por parte de la supervision bancaria.

Para la identificacién de un modelo de riesgo se debe partir del conocimiento
general de errores que posea la entidad, fijando los niveles de riesgo que se
consideran aceptables y tomando los pasos necesarios para identificar, medir,
monitorear y controlar estos posibles errores. Promover una cultura que ponga
énfasis en los controles internos, siendo continuamente reconocidos,
monitoreados y evaluados; convirtiéndose en parte integral de las actividades

diarias al ser insertados en las lineas de los procesos.

3.4 DEFINICION DE HERRAMIENTAS A UTILIZAR

La definicion de Riesgo Operativo y su control en Basilea Il establece como
premisa lograr medirlo y monitorearlo. Para llegar a esto es necesario conocer la
operatividad y los componentes de la misma, su interrelacion y asi lograr definir

los problemas que cada una enfrenta de forma diaria en su ejecucion.
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Para conocer la operatividad se utiliza un flujo de informacién de procesos que
determina los componentes, lugares y formas de envio de informacién para la
ejecucion de cada uno de los procesos dentro de la Unidad.

Una vez levantado cada proceso se identifica los problemas que cada uno
afronta de forma diaria dentro de su ejecucién. Con los problemas identificados en
cada uno de ellos se les asigna sus causas y efectos directos e indirectos que se
los estructura de forma grafica. Esta identificacion fomenta comprender que
componente puede fallar o dejar de ejecutarse, lo que generara pérdidas dentro
de la operatividad del area.

A partir de este diagrama de causas y efectos se establece una ponderacion a
cada uno de los procesos de la Unidad y se procede a la creacién de charts de
monitoreo del riesgo. Con dicho chart lo que se busca es la identificacion,
disminucién y control del Riesgo Operativo.

Para establecer una correcta asignacion de los charts en mencién, lo que se
utilizara sera un modelo de programacion lineal. Con esto se busca no generar
sobrecargas de trabajo por la inclusién del nuevo proceso de monitoreo del riesgo.
Ademas, el entendimiento de dicho modelo de programacién lineal asi como su
manejo, garantizara la correcta funcionalidad sistematica de la herramienta de

riesgo creada.

3.4.1 INTRODUCCION AL FLUJO DE INFORMACION.

Los flujos de procesos son representaciones graficas de un algoritmo. Un
algoritmo es un conjunto finito y establecido de pasos o instrucciones que se

deben ejecutar para cumplir con un proceso o resolver un problema.’

" http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo
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Los flujos de procesos utilizan simbolos para representar operaciones
especificas dentro de la ejecucion de procesos. Dichos simbolos fueron
normalizados y estandarizados para que Su uso sea universal y evitar
confusiones. La estandarizacion de los mismos proviene de la norma ISO 5807,
de la que se tomard los simbolos de la flecha y el rectangulo para la
representacion del flujo de informacion y cada uno de los procesos
respectivamente. La flecha es la representacién del conector tecnoldgico entre
distintos procesos y el rectangulo servira para identificar los distintos participantes
dentro de la ejecucién operativa.®

Los diagramas que se proceden a estructurar son los de los macroprocesos
gue el banco ejecuta para la satisfaccion de los requerimientos de sus clientes.
Esto es tomado de los planteamientos del “Supply Chain Management” que
estipula la visualizacion de todas las partes involucradas para lograr, en este
caso, satisfacer las necesidades de los clientes.” Permitira conocer de forma
integra los procesos, lugares y formas de envio de informacién para identificar los

riesgos que cada uno presenta dentro de su ejecucion diaria.

3.4.2 INTRODUCCION A DIAGRAMAS CAUSA-EFECTO

Los diagramas de Causa-Efecto se conocen como diagramas de Ishikawa,
por ser él (Dr. Kaoru Ishikawa, 1915-1989) quien en 1960 los hizo parte de las
herramientas para la resolucion e identificacion de problemas. Esta herramienta
puntualiza las causas y efectos a partir de la identificacion de procesos y los

habilitantes que los mismos utilizan.

8 http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo
° Chopra, Sunil y Peter Meindl; Supply Chain Management: Strategy, Planning and Operation;
2da edicion; Upper Saddle River, New Yersey; Prentice-Hall; 2004.
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Los diagramas de Causa-Efecto tienen varias premisas; las que ayudaran
al estudio que se esta realizando son:
1. El primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere.
2. Hay que remover la raiz del problema, no los sintomas.
3. Es un medio para ordenar de forma estructurada todas las causas que
supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto.®
Los diagramas de Causa-Efecto estructurados tienen como base o eje girar
en torno a los problemas identificados en cada proceso. A partir de los mismos se
establecen los efectos principales o directos. A cada efecto principal se le
desagregara en sus efectos secundarios o indirectos para asi tener una vision
global de todo el entorno y de esta manera tener un control global de todo el
riesgo que envuelve la operacion. De forma similar a los efectos se plantean las
causas; causas directas que luego se desagregaran en causas indirectas.
Finalmente la estructuraciéon de estos diagramas busca representar los
efectos del Riesgo Operativo de forma grafica y concisa, dando una realidad muy

precisa de las consecuencias a incurrir que un error puede conllevar.

3.4.3 INTRODUCCION AL MODELO DE PROGRAMACION

LINEAL

La programacion lineal es la herramienta matematica de mayor aplicacion para
la resolucion de problemas de asignacion. La programacion lineal es un conjunto

de ecuaciones lineales que tiene como objetivo la maximizacion o minimizacion de

19 Martinez Ferreira, Matias; Diagramas Causa-Efecto, Paretto y Flujogramas;
http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/diagraca.htm
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una funcién objetivo que también es una ecuacién lineal.’* Las ecuaciones
lineales que se manejan dentro de la programacion lineal, representan
restricciones que el sistema debera resolver. Una vez resuelta la funcién objetivo,
es recomendable un analisis de sensibilidad para establecer distintos escenarios
posibles en el modelo. La solucion del modelo no es Unicamente un medio para
llegar a una respuesta Optima sino una herramienta activa para la direccién del
sistema que representa.

Para este estudio se utilizar4 a la programacion lineal para definir la 6ptima
asignacion de los charts de monitoreo de Riesgo Operativo que se estructuraran,
buscando un manejo sistematico de la herramienta de control. Una vez dada la
asignacion de los charts, lo que se buscara es el uso del analisis de sensibilidad
en caso de existir diferencias entre el modelo normal. La programacion lineal

otorga una herramienta para la direccién del control del riesgo.

4. ESTUDIO DEL RIESGO OPERACIONAL

4.1. ELABORACION DE LA HERRAMIENTA PARA LA

INVESTIGACION.

La investigacion debera comprender el desarrollo de un instrumento de sondeo
gue permita analizar puntos criticos dentro de los procesos del area. La herramienta
utilizada para el Andlisis de Riesgo Operativo sera la encuesta; ésta se realizara en
la totalidad de procesos.

La metodologia para la investigacion contempla:

» Estudio y elaboracion de mapa de procesos y actividades del area.

1 .Eppen, G.D. Investigacion de Operaciones en la Ciencia Administrativa
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» Asignacion de encuestas a participantes.

» Elaboracién de la encuesta directa a los duefios de los procesos.

* Andlisis de resultados.

El objetivo de la investigacion sera identificar los problemas més significativos, su
localizacion y frecuencia. Ademas la encuesta debera investigar el Riesgo
Operativo, tomando la definicion emitida por el comité de Supervision Bancaria de
Basilea que dice: “Riesgo es la pérdida directa o indirecta resultado de procesos
internos inadecuados o fallidos, de la gente, del sistema o0 acontecimientos

externos™?.

12 Towell, Andrew; Basel |l and Developing Countries: Mailing Through the Sea of Standars;
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4.2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Y DISENO

DE LA ENCUESTA

La metodologia para la investigacion contempla:

» Estudio y elaboracion de mapa de procesos y actividades del area.

» Asignacion de encuestas a participantes.

» Elaboracion de la encuesta directa a los duefios de los procesos.

* Andlisis de resultados.

Para el disefio de las entrevistas se pasd a determinar cuales son las variables
gue el proyecto pretende establecer. Para esto, se concluyd, que para el andlisis de
riesgo las incégnitas a aclarar deben ser:

e ¢Qué puede salir mal?

* ¢ Qué probabilidad hay de que algo salga mal?

» ¢Cudles pueden ser las consecuencias de que algo salga mal y el efecto del

error?

* ¢Qué se puede hacer para reducir la probabilidad y las consecuencias de

gue algo salga mal?

La figura 4.1 representa los aspectos a investigar e identifica las acciones a

cumplir en cada caso.
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Fig. 4.1. Aspectos a Investigar

El andlisis de riesgo realiza una prediccion del futuro, basandose en el pasado
histérico para generar un estudio cuidadoso de los eventos. Cada riesgo debe ser

identificado individualmente, para poder formular los pasos para reducirlo.

4.2.1. CREACION DE LA ENCUESTA.

La encuesta poseera ejemplos de la forma en la que debe ser llenada asi como
un entrevistador que sera quien la llene con ayuda del responsable del proceso.

La encuesta esta divida en dos partes. La primera parte indaga el flujo de
procesos, identifica los problemas significativos tomando en cuenta metodologia de

diagramas de Causa-Efecto y ademas la frecuencia de falla, el impacto operacional
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(porcentaje de produccion afectado cuando ocurre la falla), tiempo promedio de
reparacion y costo de la misma. (Anexo 1)

Cada uno de estos puntos ayudara a la identificacion de los problemas mas
significativos de los procesos.

La segunda parte expone las actividades de los procesos y propone un indice
de tolerancia a errores operativos y el vencimiento (en tiempo) de los mismos
(Anexo 2). Esto identificara el riesgo por falla operaria, del sistema o problemas

externos recopilando la experiencia histérica de los duefios del proceso.

4.3. ESTUDIO DEL MAPA DE PROCESOS Y

ACTIVIDADES DEL AREA

Dentro de la Unidad de Convenios se realizan una serie de procesos que dan
soporte operativo a los diferentes productos que oferta el Banco Pichincha. Estos
procesos se encuentran agrupados bajo dos lineas de supervision dependiendo del
tipo de banca a la que se le entregue soporte, publica o privada.

Finalmente para tener una vision clara de los procesos y actividades que se
realizan dentro de la Unidad de Convenios es esencial agrupar los mismos en cuatro
macro-procesos habilitantes:

» Afiliaciones

» Cobrosy Pagos

* Facturacion Combustible

» Sector Publico

Para cada uno de estos macro-procesos que dan soporte a los productos
ofertados por el Banco Pichincha a los dos tipos de banca que atiende, se ha

asignado uno o varios operadores dependiendo de la complejidad del proceso.
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4.3.1. MAPA DE PROCESOS Y ACTIVIDADES DEL AREA

A cada operador se le ha asignado un grupo de actividades que responden a la
totalidad de un proceso y cada proceso existente habilita uno o varios productos que
oferta el Banco.

Esta asignacion de la totalidad de actividades que responden a un proceso a
cada operador se da por dos motivos:

» Al centralizar las actividades que cumplen un proceso en un solo operador se

logra un control personalizado del proceso y por ende del producto.

» La centralizacion de actividades en un solo operador provoca la centralizacion

de la informacion que maneja el proceso evitando errores por mal manejo o
confusion en la transmision de la misma.
En la Unidad de Convenios existen alrededor de 37 procesos que son realizados a

través de 199 tareas; el detalle de los mismos consta en el Anexo 3.

4.4 ELABORACION DE MATRICES

Las matrices son resultados de la recopilacibn de la informacion de las
encuestas, la consolidacion y analisis de los resultados. La informacién recopilada
se utilizara para crear un chart de monitoreo de Riesgo Operativo para el area.

Estos resultados generaron tres matrices: la matriz de flujo, la matriz de Causa-

Efecto y la matriz de Riesgo Operativo.

4.4.1 MATRIZ O DIAGRAMAS DE FLUJO

Los diagramas de “flujo” de los procesos indican, visualmente, todos los
componentes, lugares y formas de envio de informacion de los procesos. Cada

proceso se inicia con el requerimiento de un cliente colocado dentro de los canales
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gue maneja el Banco y termina con el procesamiento y respuesta de dicho
requerimiento.

Estos conceptos fueron tomados de la doctrina “Supply Chain Management”
donde se estipula que se debe visualizar todas las partes involucradas para poder
satisfacer las necesidades del cliente y gracias a esto poder mejorar los procesos.

En el Anexo 4 se representan todos los flujos de los procesos realizados en la

Unidad de Convenios.

4.4.2 MATRIZ CAUSA-EFECTO

La matriz Causa-Efecto proporciona una metodologia facil y util para la
identificacion, ponderacion y analisis de los problemas. Cada problema posee su
causa y efecto inmediato dentro del proceso estudiado. Ademas en cada problema
se consultd al responsable del problema, la frecuencia de falla, el porcentaje de
produccion afectada, el tiempo de reparacion y costo del mismo. Esta informacion
ayudara a ponderar los problemas y su solucion.

El Anexo 5 indica la matriz causa y efecto consolidada del area, la cual presenta

un estudio de cada proceso y todos sus problemas.

4.4.3 MATRIZ DE RIESGO OPERATIVO

Esta matriz consolida todas las actividades de cada uno de los procesos, su
indice de tolerancia, la fecha y hora de vencimiento. El indice de tolerancia o de
error, fue tomado por la experiencia de cada duefio del proceso. Cada uno
respondia a una escala de 1 a 10, siendo 10 lo peor, con respecto al dafio que
podria causar dentro del proceso, la falla en la actividad respectiva, causante por

error del operador o por agentes externos.
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El vencimiento se apoya en la creacion de controles de riesgo con horarios de
monitoreo. Esto presenta una ayuda extra al momento de realizar el control, ya que
se poseera tiempo accién en caso de ocurrir un error. EI Anexo 6 representa la

matriz de riesgo consolidada de toda la unidad.

4.4.3.1 ANALISIS DE LA MATRIZ DE RIESGO OPERATIVO

Al terminar con las encuestas a cada operador se evidencié un alto nivel de
subjetividad en los datos recolectados. Cada operador elevaba los indices de
tolerancia de la mayoria de procesos que llevaba, concluyendo que las actividades
incumplidas representarian un alto riesgo operativo en el esquema de monitoreo que
se desea implementar. Por esta razon, para eliminar dicha subjetividad y poder
realizar una comparacion de riesgo a nivel operativo del banco, y no Unicamente a
nivel del operador y su labor diaria, se procedié a crear un indice institucional. Este
indice se aplicaria a cada una de las actividades anteriores y mediante un promedio
de valores otorgaria un mejor enfoque de los riesgos operativos reales que deberian

ser mitigados dentro de la Unidad de Convenios.

4.4.3.2 INDICE INSTITUCIONAL

El indice institucional es una medida que se cred para reducir la subjetividad de
los operadores, respecto al riesgo ha generarse de no cumplir con dichas
actividades que se enmarcan dentro de sus procesos.

El indice institucional es una medida en la que se reflejan tres aspectos que en
todo momento se cuidan para mantener una excelente imagen bancaria, de ocurrir

cualquier falla en la operatividad en el Banco:
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. Tiempo de Procesamiento (Tiempo de procesamiento de la correccion de la

falla)

. Costos (Multas y sanciones en los que se incurriria de presentarse la falla)

. Numero de Afectados (Numero de personas afectadas por la falla)

De esta manera se genero el indice Institucional (Anexo 7) que en promedio con
el indice de tolerancia, de cada una de las actividades la Unidad de Convenios,
gener6 un indice valedero de riesgo de las actividades. Este riesgo esta enfocado al
universo del soporte operativo del banco para asi obtener una visibn mas

representativa del Riesgo Operativo de la Unidad.

5. ESTUDIO TECNICO

5.1 ELABORACION DE CHARTS DE RIESGO

Dentro de los principios normativos de Basilea Il se encuentra el manejo y
disminucion del Riesgo Operativo. Por esta razén, una vez levantada la
informacion de los procesos, sus actividades e intervinientes se procedié a la
elaboracion de matrices para el mejor manejo de la informacién recopilada.

A partir de las matrices se establecid cada proceso con sus actividades
respectivas y de éstas, se evalué el Riesgo Operativo mediante un promedio
entre el indice de tolerancia dado por cada operador y el indice institucional

evaluado por nosotros.
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Se tomé en cuenta el principio de Paretto, que expresa “que el 80% de los

"13  se selecciond las actividades a

problemas se genera por el 20% de los errores
ser monitoreadas para la mitigacién del Riesgo Operativo. En dicha seleccion se
agruparon las actividades que tras el promedio entre el indice de tolerancia y el
indice institucional presentaron valores de 8, 9 y 10. (Anexo 8)

El chart de riesgo es una herramienta creada y adaptada para este estudio en
la que se identificaron actividades con un alto indice de Riesgo Operativo y se les
asigno un tiempo y acciones de monitoreo que permitan al operador controlar el
riesgo dentro de la operatividad.

Asi se procedié a la elaboracion de 48 charts de Riesgo Operativo, cuya
funcion especifica es la de realizar un monitoreo preventivo que permita una

accion reactiva ante posibles errores operacionales; mitigando asi el riesgo dentro

de toda la operatividad de la Unidad de Convenios. (Anexo 9)

5.2 DEFINICION DE CHART DE RIESGO

Como se presentd en el capitulo 4, dentro de la Unidad de Convenios, cada
proceso esta ejecutado de inicio a fin por un operador. Esta distribucion de tareas
facilito la aplicacion de monitoreos y medidas preventivas para disminuir el Riesgo
Operativo, pues la recopilacion de datos del proceso y los controles, a traves de
los charts, pueden ser asignados en su totalidad a una persona. Esto permitié que
no se pierda el enfoque sobre el proceso y que la distribucion del chart sea

unitaria entre los operadores.

13 Martinez Ferreira, Matias; Diagramas Causa-Efecto, Paretto y Flujogramas;
http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/diagraca.htm
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Para cada uno de los procesos cuyas actividades fueron identificadas dentro
de los indices con valores de 8, 9 y 10 se procedi6 a la creacion de un chart de
riesgo. (Anexo10)

El chart de riesgo es una receta de tareas y actividades que se le plantean a
un operador para que éste, mediante la ejecucion de las mismas, pueda
monitorear un proceso determinado y a través de este monitoreo proceda a la
disminucién del Riesgo Operativo.

Dentro de cada chart se identificaron las tareas a monitorear, las
consideraciones para realizar el monitoreo, el tamafio de muestra a ser
monitoreado para medir el cumplimiento del proceso, la frecuencia de ejecuciéon
del monitoreo, un calendario mensual, el responsable del monitoreo y sus posibles
observaciones.

En la columna tareas se describi6 las tareas de cada proceso que mantenian
indices altos y que su no cumplimiento repercutiria en pérdidas tanto operativas
como monetarias para la productividad de la Unidad de Convenios.

En la columna consideraciones se describe los pasos a seguir para la
realizacion del monitoreo, que permitirian al operador llevar una bitacora de los
pasos a seguir para mitigar el riesgo. La inclusion de esta columna dentro del
chart de riesgo fue necesaria, pues las revisiones las iban a realizar operadores
ajenos al proceso y sin conocimiento de la tarea. Esta columna ayuda a que la
asignacion del chart pueda ser arbitraria con respecto a los operadores. (Anexo 9)

El tamafio de la muestra es una porcion de resultados provenientes de una
tarea que se tomara de forma aleatoria y se procedera a validar de acuerdo a las

consideraciones especificadas anteriormente en el chart. El tamafio de la muestra
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es la cantidad de elementos necesarios para que la investigacion sea significativa
dentro de un tamafio de la poblacion.

El tamafio adecuado de la muestra para una encuesta relativa a la poblacién
esta determinado por tres factores:

1) La distribucién de la muestra.
2) Nivel deseado de confiabilidad.
3) Margen de error aceptable.

Cuando los datos son cualitativos, es decir para el analisis de fenbmenos
sociales, escalas nominales, o cuando se necesita verificar la ausencia o
presencia de algun tipo de fendmeno se recomienda la utilizacién de férmulas de
distribucién binomial.

Donde:

X - Bin(p,n)
Donde p = p=50% ya que se trata de una distribucion binomial.
Con la Var(x) = p(1 - p)

Y

5 Joll-p)

prz,
S n

Siendo
lo-pl<e
Despejando la ecuacion:

o= p)
=

e

Podemos determinar que la ecuacion final es:
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z*¢(pl1 - p))

Donde:

Z, = Nivel De Confiabilidad (Tomando 95% de confiabilidad el valor sera
2

1.96)

0£=0.50 (Por ser binomial)

e=Margen de Error (Tomando 5% de error permisible el valor sera 0.05)

Dandonos el siguiente resultado

N [1.962 (0.5(1 - 0.5))} 384

0.05°

En frecuencia se indica la hora limite que tiene el operador para realizar el
monitoreo de la actividad, para que los resultados provenientes del mismo sean
evaluados y pueda existir una reaccion preventiva ante posible errores dentro de
la operatividad. Este tiempo limite dentro del chart, es a su vez la hora en la que el
monitoreo deberia darse, pues su incumplimiento traeria consecuencias a la
operatividad de la Unidad de Convenios.

La columna fecha sirve para mantener un control diario de los monitoreos por
parte del operador que los realiza, en caso de procesos que el monitoreo sea
mensual, en esta columna se especificaria la fecha randémica en la cual se
realizara el monitoreo.

Con todos los parametros descritos; lo que se busco al agregar a cada uno de
ellos al chart de control de riesgo creado, fue darle a cada operador una
herramienta amigable que le ayude a reducir el Riesgo Operativo. La funcién de

esta herramienta es basicamente crear una receta que permita un control de la
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operacion y logre crear dentro del operador un habito de verificacién y control que
es vital para la ejecucion de la operatividad diaria dentro de la Unidad de

Convenios.

5.3 ESTUDIO DEL PROBLEMA

Dentro de la investigacion se logré identificar los problemas mas significativos
dentro del area, al igual que los causantes o responsables de los mismos gracias a

las encuestas realizadas a cada integrante de la Unidad.

5.3.1 IDENTIFICACION DE PROBLEMAS SIGNIFICATIVOS Y

RESPONSABLES

Cabe recordar que la unidad de convenios posee 37 Procesos Generales
repartidos entre 14 integrantes del equipo de trabajo. Cada uno de los procesos
fue evaluado para recabar los problemas mas significativos. Para esto se utilizo la
metodologia de cuestionario de los diagramas de Causa-Efecto, gracias a este
modelo se logré obtener conclusiones del area.

La matriz expres0 que existen 6 responsables principales de los problemas
gue aquejan a la Unidad. Los responsables son, en orden creciente por procesos
gue afectan: Agencias, Aplicativos del Sistema, Otros, Tecnologia Cash, Dept.
Legal y Delivery.

Los problemas mas significativos lo constituyen: las Agencias, el Aplicativo del
Sistema y otros varios, que, unidos poseen mas del 90% de la responsabilidad
total de los errores generados en el area.

A continuacién se presentan figuras que identifican cuales son los

responsables directos dentro de estos representantes.
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Responsables de Agencia
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Especialistas Cajero de Ejecutivos de Jefe Técnico Asesores Operador
de Producto  Agencias servicios servicios Operativo Call Center
agencias

Responables

Fig. 5. 1. Responsable de Agencias

Aplicativos Responsables

Porcentajes

Aplicativos

Fig. 5. 2. Responsable del Aplicativo

Dentro de Otros se encuentran errores presentados por agentes externos del

Banco como pueden ser Instituciones del Estado e Instituciones Privadas.

5.3.2 ANALISIS DE LAS CAUSAS

Las causas generales que producen estos errores estan representadas en el

siguiente cuadro:
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Causas

Porcentaje de Causas

Falla en el Sistema 34%
Falta de Capacitacion 28%
Error Humano 28%

Otros 10%

Fig. 5. 3. Analisis de Causas

Como se puede observar, las causas fundamentales reflejan un claro efecto
hacia los responsables de los problemas, como: Falla del Sistema y Falta de
Capacitacion de las agencias. Como se puede observar, efectivamente las

causas concuerdan exactamente con los responsables de los problemas.

5.3.3 ANALISIS DE RESULTADOS E IDENTIFICACION DE
PROBLEMAS SIGNIFICATIVOS

Los procesos significativos son las actividades que poseen un mayor indice de
congruencia al error (como mayor frecuencia de falla y mayor costo de reparacion) y
gue generaria mayor riesgo, tanto monetario como de imagen institucional, al fallar.

Dentro del estudio de los resultados se investigo los procesos significativos y la
ubicacion del lugar en donde se encuentra tales fuentes sensibles al error. Se utilizo
los diagramas de flujo para su visualizacion, a continuacion se presenta la figura 5. 4

gue presenta un ejemplo de la localizacion del las fuentes de error.
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|PAGOS SECTOR PUBLICO|
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Fig. 5. 4. FLUJO PAGOS SECTOR PUBLICO.

La figura expone la localizacion de 2 fuentes de error, la primera se encuentra
entre la comunicacion de la actividad 3 y la actividad 4, por el medio de
comunicacion B con un riesgo de 10 y la segunda entre la comunicacién de las
actividades 4 y 5 por el medio de comunicaciéon C con un riesgo de 6. De esta
manera se localiza y se puede establecer de una manera mas rapida y fécil
soluciones especificas a problemas puntuales dentro de procesos definidos.

El Anexo 4 expone todos los flujos de informacion de todos los procesos

dentro del area.
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6. ESTUDIO MATEMATICO

6.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Habiendo creado los chart de riesgo el siguiente paso es determinar y asignar los
usuarios, que van a ser los responsables del monitoreo diario de las actividades
criticas.

Dentro de la Unidad trabajan 14 operadores y 2 supervisores que deberan
monitorear 48 chart de riego de 22 procesos criticos. (Anexo 9)

La asignacion de chart se realizara utilizando modelos de programacion lineal

para la optimizacion del tiempo del operador y el costo de realizar estas actividades.

6.2 PRESENTACION DEL PROBLEMA

Dentro del propdsito de minimizar el Riesgo Operativo de la Unidad de
Convenios, un grupo consultor ha generado indices de monitoreo de los procesos
criticos. Estos indices se agruparon en 48 charts de riesgo, los mismos que
monitorean 22 procesos diferentes de toda la unidad. Actualmente dentro del area
son 16 personas, los cuales deberan, adicionalmente a sus procesos normales,
monitorear estos charts. Los charts seran agrupados en 16 charts madre para que
cada integrante posea un grupo de charts respectivo. (Anexo 12)

Dentro de la asignacion se debera tomar en cuenta los procesos criticos de cada
uno de los operadores y los tiempos para su ejecucion. Esto significa que cada
operador debera monitorear charts que no intervengan con sus procesos normales.

Cada operador debera monitorear solo 1 chart diario, siendo éste diferente al
chart de sus propias tareas, es decir, ningun operador podra monitorear sus propios

procesos.
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Los tiempos criticos se presentaran después del levantamiento de sus tareas.

6.3 DEFINICION DEL MODELO MATEMATICO

Para la realizacion de este ejercicio se utilizard el modelo de asignacion que
busca designar recursos para la realizacion de Tareas. Para el desarrollo de este
punto se utilizardn conceptos del libro “Introduccion a la Investigacion de
Operaciones” de los autores Frederick S. Hillier y Gerald J. Lieberman.

En términos generales, el problema consiste en determinar la asignacion optima
de los charts a los operadores dentro del area, tomando en cuenta los tiempos de

ocio y que el duefio de los procesos no obtenga el chart del mismo proceso.

6.4 RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS

Como se ilustra en el inicio, la informacion necesaria para levantar el modelo
matematico basicamente era la distribucién y manejo del tiempo de cada uno de los
operadores, dentro de la Unidad de Convenios, como la de los supervisores.
Ademas era necesario que los operadores y supervisores ilustren los procesos
criticos que manejaban para que éstos sean tomados en cuenta dentro de la
programacion lineal.

Se denomind proceso critico a la actividad que realiza cualquier operador o
supervisor que debe efectuarse en una hora y tiempo determinado pues de no ser
realizado se ve afectada la produccion dentro de la fabrica. A esto cabe sumar que
la no consecucion del proceso critico tendria una influencia alta dentro del Riesgo
Operativo y lo que se busca con todo este trabajo es disminuir el mismo.

Para conocer el manejo y distribucién que cada operador y supervisor tenia de

su tiempo de produccion diaria se procedié a tomar mediciones del mismo. Con el fin
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de estructurar los datos de una manera ordenada lo que se hizo fue crear una
plantilla donde se fue recopilando toda esta informacion. El nimero de mediciones
de tiempo por tarea fue de tres para poder tener un promedio y una mejor medida
del mismo. (Anexo 11)

La plantilla tiene cada tarea que el operador o supervisor realiza agrupadas por
proceso. A cada tarea se le registré el tiempo en minutos que el operador utiliza para
realizarla; para esto se hizo un promedio de tres mediciones que fueron tomadas.
Junto a la misma se procedié a ingresar el nimero de repeticiones que el operador
hace de la misma tarea para poder llevar a cabo todo el proceso.

Como existian procesos que no se ejecutaban de forma diaria se agregé una
columna de frecuencia a la plantilla. Los procesos que se realizan de manera
semanal, quincenal o mensual no fueron tomados para el célculo de los tiempos
pues en su mayoria son reportes que se realizan en un maximo de 20 minutos.
Junto a la columna de tiempo se procedi6 a realizar un calculo del tiempo de cada
tarea en funcion de horas. Este célculo servia para ilustrar de una mejor forma el
tiempo empleado por cada proceso dentro de un horario de 8 horas a cumplir por
cada operador o supervisor.

A su vez esto serviria para ilustrar los procesos criticos dentro del horario de
cada uno de los integrantes de la Unidad. Por tales motivos se procedié a agregar
una columna denominada Horario en la que se registraria, a continuacion de cada
proceso, el horario de su ejecucion.

Para ser mas especificos dentro de la asignacion del tiempo y poder tomar en
cuenta la media hora que los operadores y supervisores tiene destinada al almuerzo
se procedio a dividir las 8 horas de trabajo diario en 16 divisiones de tiempo de 30

minutos. De tal forma que las 9 a.m., la hora de inicio de las actividades dentro de la
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Unidad de Convenios equivaldria al nimero 1y las 17 p.m., hora final de actividades
equivaldria a la division 16.

Finalmente para dar una ponderacién y tener un costo relativo dentro del horario
de cada uno de los procesos se asigno el valor de 1 a cada uno de los procesos que
se pueden realizar dentro de cualquier momento en el dia, es decir que no posean
un horario y tiempo establecido, es decir no es un proceso critico; y de 100000 a los
procesos criticos que se deben realizar dentro de las horas determinadas en la
plantilla.

De esta forma se tomé el tiempo de cada una de las tareas que realizaban los
operadores y supervisores, 16 plantillas en total y a cada proceso se le asign6 un
horario y un costo ya sea de 1 o de 10000. Resaltando con color rojo, para que sea
mas didactico, los procesos criticos dentro de las tareas de cada operador o

supervisor.

6.5 PLANTEAMIENTO MATEMATICO DEL PROBLEMA

El problema matematico para el problema de asignacion utilizara las siguientes

variables:
Xij = La tarea que sera asignada al operador
Cij = Costo asociado con el operador i que realice el chart j, si la hora es
critica, el costo es mayor, caso contrario menor.
Donde:

Xij es una variable binaria que representa la decision si el operador hace 0 no

el chart respectivos.

{1 si el operador i realizara el chart j

v 0 el caso contrario
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_ {1 costo si el operador i realiza el chart j durante ese periodo
i

10000 costosi el operador i realiza el chart j durante ese periodo
La Funcion Objetivo sera: Minimizar el costo de la asignacion de un chart a un

operador.

min ii){ijcx’j

i=1 j=1
Las cuales deben estar sujetas a las siguientes restricciones.
» Restriccion de No duplicidad de charts.- La cual representa que el operador i

no puede realizar el chart i ya que es el duefio del proceso.

J=1

» Cada tarea debe ser asignada solo a un operador.

* Y Todas las Asignaciones deberan ser nimeros mayores o iguales a 0.
Restricciones de No Negatividad.

Xij 20, para todaiy |

6.6 OBTENCION DE LA SOLUCION A PARTIR DEL MODELO

El modelo matematico fue realizado en Excel con ayuda de la herramienta
SOLVER. La opcion SOLVER se la utiliza para resolver problemas de programacion
lineal y no lineal con restricciones enteras sobre variables de decision.

La ventana de Parametros de SOLVER se utiliza para describir el problema.

El campo Celda Objetivo contiene la funcion objetivo correspondiente a la
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programacion en cuestion utilizando las opciones de busqueda maximo, minimo y

valor igual a “ ” (figura 6.1). En el cuadro “Cambiando las celdas” se especifican que

celdas del modelo van a interactuar dependiendo de las restricciones que se

especifiguen en el campo “Sujetas a las siguientes restricciones”.

-~

=,

Parametros de Solver
Celda objetivao: [ Y= ]
Yalor de la celda objetivo; [ p— ]

(%) Méximo CiMinme () valoresde: g
Cambianda las celdas
[ Qpciones. ..
Sujetas a las siguientes restricciones:
[ Cambiar. .. ] [ Restablecer todo ]
[ Eliminar ] [ fyuda ]

Fig. 6.1 Parametros de Solver

En el boton de Opciones... se especifican los campos de busqueda

avanzada como el niumero de interacciones, el tiempo, la tolerancia, el tipo de

modelo, no negatividad y deméas opciones para la resolucion del modelo lineal

=

(Figura 6.2). erciunes de Solver
Tiempo: segundos
Iteraciones: 100
Precisidn: 0,000001
Tolerancia: 5
Convergencia;  |0.0001

[] Adoptar modela lineal

|:| Asumir 0o negativos
Eskimacian

%) Lineal

() Cuadrética

[ usar escala automdatica

[] Mastrar resultado de iteraciones
Derivadas

{E} Progresivas
() Centrales

[ Acepkar ]

[ Cancelar ]

[ Cargar modela, .. ]

ke [ Guardar modelo, .. ]

[ Ayuda ]

Hallar por
{E} MNewkon

() Gradiente conjugada

Fig. 6.2 Opciones de Solver
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Operadores

Una vez realizado el planteamiento matematico y las especificaciones de las

restricciones, adicionalmente el estudio de los tiempos de los operadores, se pasa a

la construccién del modelo mateméatico en EXCEL. La primera parte del modelo es

la especificacion del horario de los operadores con sus respectivas horas de

procesos criticos, en las cuales los charts no pueden ser realizados. Para esto, la

matriz posee los 14 operarios y las horas de los procesos (tomando en cuenta

media hora para almorzar). Como el modelo es de asignacion, la funcion objetivo

sera minimizar el costo de asignaciéon de los chart, tomando en cuenta esto, la

restriccion de horas criticas se interpretara asignando valores grandes al operador.

(Figura 6.3).
Horas

9:00-9:30 | 9:30-10:00 |10:00-10:30 |10:30-11:00 |11 :00-11:30 | 11:30-12:00 | 12:00-12:30 |12:30-13:00 |1 4:00 - 14:30 | 14:30 - 15:00 | 15:00- 15:30 |15:30-16:00 | 16:00 - 16:30 | 16:30 - 17:00

1] 2) 3 4 5 6 7| 8 9 10] 11] 12] 13| 14

1 1] 1] 1] 100000 100000 100000 100000 1 100000 100000 100000 1] 1] 1]
2 1 1 1 1 1 1] 1] 1] 1] 1] 100000 100000 100000 100000
3 1 1 1 1 1 1] 1] 1] 1] 1] 1 1 1 1
4 1] 1] 1] 1] 1] 1 1 1 1 1 1] 1] 1] 1]
5 1] 1] 1 100000 1 100000 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1]
6) 100000 100000 1] 1] 1] 1 1 1 1 1 1] 1] 1] 1]
7 100000 100000 100000 100000 100000 100000 1] 1] 1] 1] 1 1 1] 1
8 1 100000 1 100000 1 1] 1] 1] 100000 1] 1 1 1 1
9| 1] 1] 1] 1] 1] 1 1 1 1 1 100000 100000 100000 100000
10] 100000 100000 100000 1 1 1] 1] 1] 100000 1] 100000 1] 1 1]
11§ 1] 1] 100000 100000 100000 100000 100000 100000 1 1 1] 1] 1] 1]
12| 1] 1] 100000 100000 100000 100000 100000 100000 1] 100000 1] 1] 1] 1]
13| 1 1 1 1 1 100000 100000 1] 1] 1] 1 100000 1 1
14] 1] 1] 1] 1] 1] 1 1 1 1 1 1] 1] 1] 1]

Fig. 6.3 Restriccion horas criticas

Operadores

Continuando con la restriccion del modelo, la especificacion de que una

persona no realice su propio chart, se lo representa con un incremento de valor

entre el operario y su propio chart (Figura 6.4).

Chart

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1| 100000 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1] 100000 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1| 100000 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
4 1 1 1| 100000 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
5 1 1 1 1] 100000 1 1 1 1 1 1 1 1 1
6 1 1 1 1 1] 100000 1 1 1 1 1 1 1 1
7 1 1 1 1 1 1| 100000 1 1 1 1 1 1 1
8 1 1 1 1 1 1 1] 100000 1 1 1 1 1 1
9 1 1 1 1 1 1 1 1] 100000 1 1 1 1 1
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 100000 1 1 1 1
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 100000 1 1 1
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 100000 1 1
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 100000 1
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 100000

Fig. 6.4 Restriccion Operador-Chart
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Chart

Cada chart posee una hora de vencimiento, la cual debe ser especificada en el

modelo para que se tome como una restriccion. La restriccion de vencimiento se

especifica en el Anexo 11 y se lo representa especificando 1 a los horarios que

deben ser realizadas los charts y 100000 en el resto de horas (Figura 6.5). Existen

Charts que no importan la hora de vencimiento, el cual posee 1 en las fila de la

restriccion.

Horas

9:00 - 9:30 | %:30 - 10:00 | 10:00 - 10:30 | 10:30 - 11:00 | 11:00 - 11:30 [ 11:30 - 12:00 [12:00 - 1230 | 12:30 - 13:00 | 1400 - 1430 | 1430 - 15:00 | 15:00 - 15:30 |15:30 - 16:00 [ 16:00 - 16:30 [16:30 - 17:00

1 2 3 4 5 [} T 8 9 10 1 12 13 14

1 1 1 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000
2 1 1 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000
3 1 1 1 1 1 1 1 1 100000 100000 100000 100000 100000 100000
4 1 1 1 1 1 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
[ 1 1 1 1 1 1 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000
7 1 1 1 1 1 1 1 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000
8 1 1 1 1 1 1 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000 100000
9 1 1 1 1 1 1 1 1 100000 100000 100000 100000 100000 100000
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100000 100000
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Fig. 6.5 Restriccion Hora Vencimiento

Las restricciones de que solo un operador puede tomar un solo chart y que

los chart solo pueden darselo a 1 operador se representa especificando que la

sumatoria de filas y columnas deben ser igual a 1 dentro de las celdas cambiantes.

En Excel estas restricciones se detallan en el SOLVER de la siguiente forma (figura

6.6)

Parametros de Solver

Celda objetivo:

Yalor de la celda objetivo:

O Maximo {:} Minimeo
Cambianda las celdas
$D440: 40453

$0454:$0454 = 1
$R$40:$R$53 = 1
$R$54 = 14

() Yalores de:

Sujetas a las siguienkes restricciones:

[ Resaolver ]

[ Cetrar ]

14

= (o ]

opciones, ., ]

[ Cambiar. .. ] [ Restablecer kodao ]

J |

[ Eliminar Avuda ]

Fig. 6.6 Restriccion Operador mismo Chart
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Con la ayuda de estas restricciones y asumiendo que el modelo es lineal y

asumiendo no negatividad (Figura 6.7) la respuesta del modelo se la representa en

la Figura 6.8.
Adoptar modelo lineal
Asumit no negativos
Fig. 6.7 Restriccion Mod. Lineal y No
Negatividad
Chart
1 2 3 4 5 6 7 B 9 10 11 12 13 14
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
4 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0
5 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
a 6 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
g 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
g 8 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
& 9 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
10 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
11 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
12 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
13 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0

Fig. 6.8 Respuesta Presentada por Solver.

El modelo matematico nos entrega la siguiente respuesta.

RESPUESTA
OPERADOR| CHART HORA

1 14 16230 - 17:00
2 10 1430 - 15:00
3 13 16200 - 16:30
4 & 12:30 - 13:00
3 [ 12:00 - 12:30
L 5 100 - 11:30
7 12 15:30 - 16:00
8 & 112340 - 12:00
9 3 10:00 - 10:30
10 4 10:30 - 11:00
11 9 1400 - 1430
12 2 9:30 - 10:00
13 1 9200 - 330

14 11 15200 - 15:30

Fig. 6.9 Respuesta Modelo Lineal

El resultado demuestra como cada operador posee un chart de monitoreo diario
con su respectiva hora de realizacion. Ningun operador posee su propio chart y

ningun monitoreo se realizara a la hora critica de algun proceso diario del operador.

48



Adicionalmente, los charts que poseen vencimiento son realizados a la hora

respectiva.

6.7 ANALISIS DE SENSIBILIDAD

El resultado entregado por el modelo matematico presenta 14 operarios
asignados a 14 charts, pero como los operarios son humanos pueden faltar,
enfermarse o simplemente salir de vacaciones, lo cual dejaria un chart de monitoreo
sin operador que resultaria en un creciente problema de riesgo operacional.

El analisis de sensibilidad entregara resultados de escenarios diferentes en el
cual se considerara operarios que no puedan llevar un chart (por diferentes razones)
y operarios que podrian llevar mas de 1 charts (por asignacion del modelo o por
eleccion de la linea de supervisor) en caso de que algin comparfiero no esté
presente. Para este analisis se utilizara el mismo modelo de programacion lineal
pero con diferentes restricciones para demostrar los cambios del modelo.

El primer analisis de sensibilidad representara cuando el operario 1 haya faltado
al trabajo o no esté en la habilidad de realizar el Chart. EI modelo es igual al normal
solo que con el siguiente cambio. Matematicamente esta restriccion del modelo de

sensibilidad, se expresa de la siguiente manera:

Dentro del modelo en EXCEL la restriccién se la introduce en la pantalla de
Pardmetros de SOLVER, la Unica diferencia es que el modelo va a permitir que un

operador pueda tomar dos charts, el modelo se representa en la siguiente Figura.
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SOLVER interpreta esta nueva restriccién encontrando la siguiente respuesta.

Operadores

e

Parametros de Solver

-,

elda objetivo:

YWalor de |a celda objetivio:

) Méximo
Cambiandn las celdas

$D$40:$0$53

Sujetas a las siguientes restricciones:

$D$40:$0$40 = 0
$0454:$0454 <=2
$0454:$0454 == 1
$R$40:$RGST <=2
$RE40:$RE53 == 1
$RiS4 = 14

(O Minimo (%) valores de: |14

Resohwer

|

S (o ] |

Cerrar

|

Qpciones. ..

[ Cambiar. .. ] [ Restablecer todo ]

[ Elirninar

J |

Ayuda

]

Fig. 6.10 Restriccion Sensibilidad 1

RESPUESTA

OPERADOR CHART HORA
1 HINGUH
2 6 11:30 - 12:00
3 12 15:30 - 16:00
4 2y 930 - 10:00 v 15:00 - 1530
5 9 14:00 - 1430
6 8 12:30 - 13:00
T 10 14:30 - 15:00
8 7 12:00 - 12:30
9 5 11:00 - 11:30
10 4 10:30 - 11:00
11 14 16:30 - 17:00
12 13 16:00 - 16:30
13 3 10:00 - 10:30
14 1 9:00 - 9:30

Fig. 6.11 Respuesta Sensibilidad 1

Chart

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
4 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
5 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
6 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0
7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
8 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
9 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
10 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
13 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
14 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fig. 6.12 Respuesta Modelo de Sensibilidad 1

50



De igual manera seguimos con la segunda prueba de sensibilidad en la cual
el mismo operador no podra realizar el trabajo pero el jefe de la unidad va a
responsabilizar a otro operario a realizar dos chart en compensacion por el operador

1. Matematicamente esta nueva restriccion se representa de la siguiente manera:

Jj=

En SOLVER las restricciones son iguales a las del anterior analisis solo que
adicionando la condicién de que el operador 5 realice 2 charts. La restriccion dentro
del modelo se representa en la Figura 6.13. La respuesta del modelo de

sensibilidad 2 sera la siguiente:

e |

Parametros de Solver
Celda objetivo: [ Resolver ]
Yalor de la celda objetivo:

[ CErrar ]
O Maximo ) Minmo (%) Valores de: 14
Cambianda las celdas
31040559
[ opciones, ., ]
Sujetas a las siguienkes restricciones:
fotseg9si0=C
$D$54:$0554 = $D455:$0455 S

$RG40:$REES <= 2
$RGA0:FREET 2= 1
igigj{ =2 | Eminar | | Ayuds |

[ Cambiar. .. ] [ Restablecer kodao ]

Fig. 6.13 Restriccion Sensibilidad 2
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Chart

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
4 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
@ 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
8 7 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0
g 8 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
8‘ 9 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
10 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
14 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Fig. 6.14 Respuesta Sensibilidad 2
RESPUESTA
OPERADOR CHART HORA
1 HINGUH
2 3 10:00 - 10:30
3 9 1400 - 1430
4 1 900 - 930
3 2y 11 1100 - 1130 v 15:00 - 15:30
& 12 15:30 - 16:00
L & 12:30 - 13:00
& ] 1100 - 11:30
b 4 10:30 - 11:00
10 7 12:00 - 1230
11 13 1600 - 16:30
12 14 16:30 - 17:00
13 10 1430 - 15:00
14 L 11:30 - 12:00

Fig. 6.15 Respuesta Modelo de Sensibilidad 2

Como podemos ver el operador 1 no realiza chart pero el operador 5 tendra
gue realizar la tarea 2 y 11 a las horas respectivas, las cuales no interferiran con las
actividades normales o criticas del operador.

Estos modelos generalizan las opciones de mas operarios que no podran realizar
las actividades u operarios que deberan realizar el reemplazo respectivo. El modelo
podra resolver y acomodar los charts para que el monitoreo de riesgo nunca falte y

siempre existan un adecuado control.
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CONCLUSIONES

Con la implantacién de un sistema de monitoreo del Riesgo Operativo se
logra minimizar la probabilidad de error en el sistema mediante un
comportamiento proactivo ante una posible falla.

Utilizando el estudio de riesgo se realizé una prediccion de futuros problemas
para poder tener un control de éstos y minimizar posibles errores.

La encuesta directa realizada con los duefios de procesos logré predecir
los problemas historicos que han tenido en sus puestos, lo que se utilizd
para la construccion de los charts de riesgo.

Al momento de realizar encuestas de las actividades criticas, los operadores
incrementaron sus propias calificaciones de Error. Lo hacen para incrementar
la importancia de sus procesos y por ende la importancia de sus puestos.
Esto genera valores erroneos de la criticidad de las actividades.

Para reducir la subjetividad de los operadores se crearon indices
institucionales  que reevallan la calificacion dada por el operador,
transformandola a indices mas reales para el riesgo institucional. Esta
disminucion de la tolerancia de error ajusta las actividades para su monitoreo
con la ayuda de los charts.

El chart de riesgo gener6 una herramienta de monitoreo que ayudara a
disminuir el riesgo de las actividades calendarizando control entre
actividades.

Cada chart creado para que funcione de una forma correcta y sea Util, debera

realizarse en el tiempo determinado por el modelo de programacion lineal.
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Los charts regularon las actividades de riesgo del area generando monitoreos
continuos de los operarios, esto minimizé el nimero de error dentro de los
procesos.

Los charts de monitoreo de las actividades de mayor Riesgo Operativo
generaran una disminucién del porcentaje de error del area.

Los responsables de los procesos se sienten respaldados por tener a otra
persona que monitoree sus actividades para minimizar sus problemas
futuros.

Los Responsables de los problemas y las causas estan estrechamente
relacionados. Si se toma en cuenta que el Error Humano es parte de una
Falta de Capacitacion, ésta obtiene que éste es el causante de un 58% de
la frecuencia de falla de los procesos.

Los responsables mas frecuentes (Agencias y Aplicativos de Sistemas) y
las Causas (Falta de Capacitacion y Falla en el sistema) son los puntos
criticos de los problema.

Se evidencid que para la asignacion de los charts, el modelo de
programacioén lineal plantea una solucion genérica sin tomar en cuenta
cambios en los operadores; respuestas ideales contando con el mismo
namero de operarios siempre.

Para generar respuestas en casos de faltas humanas, el Andlisis de
Sensibilidad muestra posibilidades de cambios y no es tan cerrada como la
primera respuesta, genera respuestas en casos de cambios por falta de

operadores.
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RECOMENDACIONES

El andlisis de Riesgo Operativo debe ser implementado en todas las areas
del banco para un mayor control y disminucion de niveles de error de
operarios.

Para realizar cualquier tipo de monitoreo de riesgo a nivel banco se
recomienda el uso y la implementacion de forma similar a lo planteado en
este trabajo de los charts de riesgo. Estos resultaron ser una herramienta
atil, sencilla y cronolégica que ayuda al monitoreo.

Se recomienda el uso de las herramientas de diagrama de flujos,
diagramas de Causa-Efecto y modelos de programacion lineal para la
recoleccion de datos para realizar un estudio de riesgo operacional.

Los diagramas de flujo de proceso son una herramienta que deberia ser
utilizada a lo largo del desarrollo de los charts de riesgo pues es de gran
utilidad para una visualizacion grafica de los problemas y posibles causas y
efectos.

Se recomienda que para la implementacion de un sistema general de control
y monitoreo del riesgo se utilice un mismo indice institucional para evaluar el
riesgo a nivel banco. Esto servira para mantener una valoracion unificada del
riesgo operacional.

Para la ejecuciéon de los diferentes procesos de monitoreo que se desee
implementar dentro del area de operaciones del Banco es necesario
siempre contar con reportes tecnologicos de los procesos a revisar. Es

necesario se designe un recurso tecnologico que en un principio atienda los
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requerimientos de reportes pero que luego automatice la generacion de los
MismMos.

Para tener una vision objetiva del riesgo dentro del area de Operaciones
del Banco Pichincha es necesario que se implemente una matriz de riesgo
institucional que responda claramente a las prioridades del banco. Es decir
gue identifique los problemas que son de prioridad a resolver para el Banco
cuidando siempre su prestigio e imagen.

Es necesario que se genere una campafia de capacitaciéon con el Negocio
de todos los productos y servicios que se procesan por la Unidad de
Convenios. La campafa debera ser concentrada hacia las agencias con
mayor transaccionalidad de error.

Integrar al departamento de Tecnologia con las conclusiones vertidas en
este informe, para su consulta e intervencion inmediata.

Se recomienda la utilizacion del analisis de sensibilidad del modelo
matematico de asignacion de charts de riesgo como una herramienta para
la planificacion y ejecucion del monitoreo del riesgo operativo a lo largo de
toda la operatividad del Banco Pichincha.

La actualizacion continua y estandarizada de informacion, es una
recomendacion para que los charts de riesgo junto con el modelo
matematico de asignacion, se conviertan en herramientas vivas que
continuamente se adapten a las realidades operativas del Banco Pichincha.
Cada vez que el Negocio decida implementar nuevos productos o servicios
se debe establecer un proceso de actualizacibn de informacién que

alimenta a los charts de riesgo. Dicho proceso debera tomar en cuenta las
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actividades criticas, los tiempos de ejecucion de las tareas y el riesgo que
cada una maneja para asi poder generar nuevos charts de control.

Es necesario crear un manual de procedimiento para cada uno de los
charts de riesgo si a través de los mismos se descubre un error dentro de
la operatividad diaria. Dicho manual deberéa indicar actividades a realizar,
personas de contacto y casos similares (resultados esperados por el error)
gue se deberan ejecutar para poder minimizar el impacto del error.

El analisis de sensibilidad del modelo matematico de asignacion de tareas
se debe implementar como herramienta para programar backups dentro de
la Unidad de Convenios. Para implementar esto basta con asignar un costo
de 100000 en cada fraccion de tiempo que el operador se ausentara y

correr nuevamente el modelo de programacion lineal preestablecido.
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ANEXOS

ANEXO 1 ENCUESTA PROCESOS DE RIESGO

PROYECTO LEVANTAMIENTO PROCESOS DE RIESGO
1) CREACION DEL MAPA DEL “MACRO PROCESO” DE CADA PR OCESO. (DESDE CLIENTE
HASTA EL CLIENTE O EL FINAL DEL PROCESO)

Nombre del Proceso:
Encargado del Proceso:

La diagramacion debera seguir el siguiente formato

Cliente p 7?7?77 Cash M. (777? Final

A 4

A 4

A 4

2) DEFINICION DE CAUSA Y EFECTO

Nombre del Proceso:
Encargado del Proceso:

1. Definir el Problema.
Problema NO IGUAL a Solucién: “Falta de equipo de computo” = NO;

| Frite ) | EITOILACHY 1 '.-_': de e |p_| nransion
_/ em b provducton dis 11 et _'

2. ldentificar la Causa del Problema

Probicms Cenlral
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3. ldentificar los efectos del Problema

I Efecia Final |
[

I 3 i
Efecto Indunects | -l | Efecto Indirecso 1 I

| Bfecta Dimecto | ] | Efedtis Chracto 1 I
T T
T

[ Froblemu Cenbral |
Nombre del Proceso:
Encargado del Proceso:
CL;
=
: | § i) F
- "
F § § g
& 4 £ §
: fi £/ &
H £ ¥
= & g &
] < [r3
3 f & o
FProblema Detalle del Froblema Responsable del Problem, [y b= o
Enurmeracion de todos oz | Detallar el problema Guien ez el rezponzable del lwvez almes | * de Produccidn Zhoras i
problemas por procesa Errar o de la reparacidn 2 weces al dia | afectado cuando 1dia Dlinero
para el estudio individual. 3 alasemana ocurre aFalla 1mes
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ANEXO 2 ENCUESTA TOLERANCIA DE RIESGO

Proceso
Asociado

Actividades

indice de
Tolerancia

Vencimiento

1al 10

Fecha/hora

PROCESO A

TAREA Al

TAREA A.2

TAREA A3

TAREA A4

TAREA A5

TAREA A.6

PROCESO B

TAREAB.1

TAREA B.2

TAREA B.3

TAREA B.4

TAREA B.5

TAREA B.6

TAREAB.7

PROCESO C

TAREA C.1

TAREA C.2

PROCESO D

TAREAD.1

TAREA D.2

TAREAD.3

PROCESO E

TAREAE.1

TAREAE.2

TAREAE.3
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ANEXO 3 LISTA DE PROCESOS

PROCESO

TAREA

TAREAH.5

PROCESO A

TAREAAL

TAREA A2

TAREA A3

TAREA A4

PROCESO |

TAREAI1

TAREA.2

TAREA3

TAREA 1.4

TAREA LS5

TAREA A5

TAREA A6

PROCESO B

TAREAB.1

TAREAB.2

TAREAB.3

TAREAB.4

TAREAB.5

PROCESO J

TAREAJ.1

TAREAJ.2

TAREAJ.3

TAREA J.4

TAREAJ.5

TAREA J.6

TAREAJ.7

TAREAB.6

TAREAB.7

PROCESO C

TAREAC.1

TAREAC.2

PROCESO D

TAREAD.1

TAREAD.2

TAREAD.3

PROCESO K

TAREAK.1

TAREAK.2

TAREAK.3

TAREAK.4

TAREAK.5

TAREAK.6

TAREAK.7

PROCESO E

TAREAE.1

TAREAE.2

TAREAE.3

PROCESO F

TAREAF.1

TAREAF.2

TAREAF.3

TAREAF.4

TAREAF.5

PROCESO L

TAREAL.1

TAREAL.2

TAREAL.3

TAREAL.4

TAREAL.5

TAREAL.6

TAREAL.7

TAREAL.8

TAREAF.6

TAREAF.7

TAREAF.8

TAREAF.9

TAREAF.10

TAREAF.11

TAREAF.12

PROCESO G

TAREAG.1

PROCESO M

TAREAM.1

TAREA M.2

TAREA M.3

TAREAM.4

TAREA M.5

TAREA M.6

TAREAM.7

TAREA M.8

TAREAG.2

TAREAG.3

TAREA G.4

TAREAG.5

TAREA G.6

TAREAG.7

TAREAG.8

PROCESO N

TAREAN.1

TAREAN.2

TAREAN.2

TAREAN.3

TAREAN.3

TAREAN.4

TAREAN.4

TAREAG.9

TAREA G.10

TAREA G.11

TAREA G.12

TAREA G.13

TAREA G.14

PROCESO H

TAREAH.1

PROCESO O

TAREAO.1

TAREAO.2

TAREAO.3

TAREAO.4

TAREAO.5

TAREA O.6

TAREAO.7

TAREAH.2

TAREAH.3

TAREAH.4

PROCESO P

TAREAP.1

TAREAP.2

TAREAP.3
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TAREAP.4

TAREAP.5

TAREAP.6

TAREAP.7

PROCESO Q

TAREA Q.1

PROCESOR

TAREAR.1

PROCESO DD

TAREADD.1

TAREADD.2

TAREADD.3

TAREADD.4

TAREADD.5

TAREA DD.6

PROCESO S

TAREAS.1

TAREAS.2

PROCESO T

TAREAT.1

TAREAT.2

PROCESO EE

TAREAEE.1

TAREAEE.2

TAREAEE.3

TAREAEE.4

TAREAT.3

TAREAT.4

TAREAT.5

PROCESO FF

TAREAFF.1

TAREAFF.2

TAREAFF.3

PROCESO U

TAREAU.1

TAREA U.2

TAREA U.3

PROCESO GG

TAREA GG.1

TAREA GG.2

TAREA GG.3

PROCESO V

TAREAV.1

TAREAV.2

PROCESO HH

TAREA HH.1

TAREA HH.2

TAREAV.3

TAREAV.4

TAREAV.5

TAREAV.6

TAREA V.7

PROCESO W

TAREAW.1

PROCESO Il

TAREAIILL

TAREAI1.2

TAREAIIL3

TAREAIL4

TAREAILS

TAREAIL6

TAREAW.2

TAREAW.3

TAREAW.4

TAREAW.5

PROCESO JJ

TAREA JJ.1

TAREA JJ.2

TAREA JJ.3

TAREA JJ.4

TAREAW.6

TAREAW.7

PROCESO X

TAREAX.1

TAREA X.2

TAREA X.3

TAREA X.4

TAREA X.5

TAREA X.6

TAREA X.7

TAREA X.8

PROCESO Y

TAREAY.1

TAREAY.2

PROCESO KK

TAREA KK.1

TAREAKK.2

TAREAKK.3

TAREA KK.4

TAREA KK.5

TAREA KK.6

TAREA KK.7

TAREAKK.8

TAREA KK.9

TAREA KK.10

TAREAKK.11

TAREAKK.12

TAREAY.3

TAREAY.4

TAREAY.5

PROCESO zZ

TAREAZ.1

TAREAZ.2

TAREAZ.3

PROCESO AA

TAREA AA.1

TAREA AA.2

TAREA AA.3

PROCESO BB

TAREABB.1

TAREABB.2

TAREABB.3

PROCESO CC

TAREACC.1

TAREA CC.2

TAREACC.3
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ANEXO 4 FLUJOS DE INFORMACION

AGENCIA
CLIENTE BANCO S. Transfer éJON,I\R//E?\‘ |%Es
PICHICHA

§ PROCESO B

CLIENTE MINISTERIO DE

FINANZAS

UNIDAD DE
CONVENIOS

MENSAJERO CASH

ACREDITADOR
CUENTAS BP
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9999

PROCESO C

AGENCIA

UNIDAD DE

CLIENTE BANCO ViA MAIL BGR
e CONVENIOS
»
& PROCESOD
»
CLIENTE COOFf’ A'\EJ'}?‘T'VA ViA SISTEMA BANRED (l)JOr‘llll[\)/AE?\H[())ES S. CONTABLE COOP PAJAN
AGENCIA AGENCIA
. UNIDAD DE
CLIENTE BANCO VIA MAIL BANCO CLIENTE
PICHICHA EENENCS PICHINHCA
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PROCESO F

VENTANILLA " PTC
CLIENTE i. VIA SISTEMA ’ ABASTECEDORA
CLIENTE VENTANILLAS UNIDAD DE
BP ECasH CONVENIOS

|PROCESO G|

CLIENTE é PICHINCHA NET. S. WEB
:l) UNIDAD DE . UNIDAD DE
CONVENIOS PAGINA BCE BCE PAGINA BCE CONVENIOS
CLIENTE é AGENCIAS . S. TRANSFER

S. FACTURACION

s wsren )

UNIDAD DE
CONVENIOS

PTC
ABASTECEDORA

.

COMERCIALIZADORAS
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B AR A A

ded

[PROCESO H]

PUNTO PAGOS

CLIENTE AUTORIZADOS MENSAJERIA
PARA INTERNA
RECAUDAR

D

»
® [PROCESO ]
@

MENSAJERIA
CLIENTE VENTANILLA BP

INTERNA

UNIDAD DE
CONVENIOS

UNIDAD DE

CONVENIOS

MENSAJERIA
EXTRENA

PERSONALMENTE

UNIVERSIDADES
RECAUDADAS

DEPARTAMENTO

DE CANJE
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[PROCESO KK|

MENSAJERIA

CLIENTE - UNIDAD DE
SH EXTERNA

CONVENIOS

UNIDAD DE
CONVENIOS

MENSAJERIA

INTERNA VIAMAIL

VIA'S. CONTABLE
AL 6to DIA

[PROCESO JJ]

AGENCIAS
CLIENTE BANCO ViA SISTEMA (l}Jgt!l[\)/pé?lI[())ES
PICHINCHA

EMPRESA
MUNICIPAL
CLIENTES

S. CONTABLE

S. CONTABLE Y

DINERS
RECHAZADOS

MAIL
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BB A A
4

[PROCESO AA Y BB|

MENSAJERIA

DEPARTAMENTO
LEGAL

INTERNA

MENSAJERIA
INTERNA

UNIDAD DE
CONVENIOS

ﬁ POOL MENSAJERIA O VIA MAIL

CLIENTE VIA MAIL O -ASESOR
VISITA -ESPECIALISTA
§ [PROCESO CC]|
CLIENTE VIA MAIL O -ASESOR

VISITA -ESPECIALISTA

VIA MAIL O
MENSAJERIA INTERNA

UNIDAD DE
CONVENIOS

2

SSl

VIA MAIL
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[PROCESO HH|

B R B AR
LS

CLIENTE ” SISTEMAS BP

UNIDAD DE

EMPRESAS
CELULARES

[PROCESO EE]

»
EMPRESAS ‘

L

VIA MAIL Y MENSAJERIA
INTERNA

UNIDAD DE
CONVENIOS

CONVENIOS

DELIVERY ‘ CLIENTE

69



[PROCESO Y]

B R A AR
L)

-ASESOR
CLIENTE -ESPECIALISTA MSO CASH

UNIDAD DE

-BALCONES CONVENIOS

VIA MAIL
"b
e [PROCESO DD]
@
UNIDAD DE VIA MAIL Y
BAYER MENSAJERIA DELIVERY CLIENTE

CONVENIOS

INTERNA
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PROCESO X

& ‘ VA MAIL Q & ‘ ViA MAIL

FRONT
ﬂ S ‘ n
PROCESO Il
UNIDAD DE
EMPRESA ” CONVENIOS ‘ n

UNIDAD DE
CONVENIOS

ASESOR

L

.
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ANEXO 5. MATRIZ CAUSA EFECTO

Tiempo
Responsable Frecuencia Impacto Promedio Costo de
Proceso Problema Detalle del Problema p Causa Efecto pac 7
del Problema de falla Operacional de Reparacion
Reparacién
Falta de capacitacion Reclamos clientes
R - Las agencias se olvidan de aprobar . - Error humano No se acredita los pagos
;' ei:%;en la aprobacion en la ordenes de pagos efectuadas en Ejicel:\l/'.\g.);sde 5/dia 1% 5 min. 1
genc Cash fct Caidas del Sistemas Reclamos clientes
Lentitud Sistemas No se acredita los pagos
o ” No consolidar por problemas Tecnologia Cash Falla del sistema No se procesa la Ejecucién 2 /5 meses 100% 2
2.- Error para consolidar informacién tecnolégicos 2 a 3 horas
Falla el aplicativo para realizar el Tecnologia . N ”
o proceso dentro del departamento Mantenimiento Falla del sistema No se procesa la Ejecucién 1/5 meses 100% 2
3.- Error en Aplicativo BC 3 horas
PROCESO A No se pueden ejecutar los jobs
para la consolidacion de la Tecnologia Cash Falla del sistema No se procesa la Ejecucion 3 /5 meses 100% 2
4.- Error al ejecutar job ejecucion 3 horas
No se entrega la ejecucion
No se entrega la ejecucion al No se procesa en el BC
5.- Error en envié de la Ejecucion Banco Centra por falla de Mensajeria Cash Error humano 1/5 meses 100% 1 dia 4
mensajera Reclamos clientes
Pago de Intereses
6.- Error al procesar la respuesta del L:Sin;%?ez;c;zg giﬁfg \éieal z:s?ecr:lgo No se procesa la Ejecucion
. . . o ’
Central (P2 Y P3) del BP 0 no se fondea a las Tecnologia Falla del sistema ~oclamos do diontos 3 /5 meses 100% 1dia 6
cuentas correspondientes
Pt piﬁ%e"gzclgsn%%egﬁ:i:snwan Balcones de Molestias en el cliente
iJe??;eggfgegi aD”g;:?: ntos descentralizadas a la unidad servicios agencias | Falta de capacitacion 2/ semana 100% 1dia 4
siendo este un proceso que las BP Retrasos en el proceso
agencias podrian ejecutarlas
PROCESO B Falta de capacitacion Observaciones de Auditoria
P . ] - Balcones de n ”
2.- Error en verificacion de Agencia no revisan la Informacién e . Falta de informacion o .
Informacion enviada por el cliente serwmolsaggenuas Falta de soporte de necesaria 3/semana 100% 3 dias 4
informacion . .
Molestias en el cliente
Agencia recepta documentacion de Cliente se acerca fuera de . "
i N y No logra irse la transaccién
PROCESO C 1.- Recepcién de Documentos fuera clientes en horas que ya no se Agencia horario 3/semana 100% 1 dia 6

de horario

pueden procesar por el sistema y
no lo comunican al cliente

Falta de capacitacion

No se atiende al cliente
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2.- Error en la Revisién de

La documentacién enviada no

= . . N Agencia Falta de capacitacion Reproceso 4/ Mes 100% 6
Informacion posee la informacién requerida. 1 hora
PROCESO D | No Problema No Problema No Problema No Problema No Problema
1.- Error en la Revision de La documentacion enviada no Agencia Falta Capacitacion Reproceso 3/ mes 10% ) 2
Informacion posee la informacién requerida. 10 min.
PROCESO E La plataforma del programa no esta Insatisfaccion cliente
2.- Falta Respaldo de Programa actualizada y no existe personal Tecnologia Falta de soporte Tecnolégico 1/3 meses 100% 8 dias 10
capacitados en la versién actual NO se corren las ordenes
Poca transaccionalidad Giros no cancelados
. . . . Yano se
PROCESO T 1; Ig(s:c\)/r;sr:ls;ir;gas en el sewvicio de LOSrg:gs;deog \ézr:::gl'!iqgfnseon Front Operativo 1/semana 50% procesan giros 6
pag p por este medio
Capacitacién inadecuada Revocacion de ordenes
L- Interrupcién en la comunicacion Existen constantes caidas del Sistema Caidas del sistema Inconsistencias en los pagos 2/ semana 1% 24 horas 6
BP-BANRED-CAE sistema pag
PROCESO L
o Tiempo de respuesta para el
2.- Ineficiencia en el proceso de o N L . o En espera de
solicitudes dentro de CAE proceso de sol;;:ftguges demasiado CAE Procedimiento inadecuado Retraso en el proceso 1/semana 1% solucion 6
1 - Informacién incorrecta de Cuando se procesan transacciones Medidas de accion
: N - el fin de semana la informacion del Sistema insuficientes para solventar Reportes inconsistentes lvez / 2 meses 100% 48 horas 2
recaudaciones de fin de semana N )
WebTeller no esta disponible este problema
PROCESO M - -
2.- Carencia de respaldos en las Las agencias no disponen de los Retraso en solucionar los
: " respaldos necesarios por Agencias Falta de prevision Diario 2% Por establecer 3
agencias > reclamos
transaccion
PROCESO Cajeros ingresan los impuestos Generacion de
R . » ) ) ; mp. o
W 1.- Ingreso de informacion errada CEP en otra opcién dentro del WT Front Operativo Error Humano gﬁg:l\éememes SRI-BP- 2/ mes 20% 48 horas 3
PROCESOV | 1.- Demora en el pago de servicios EIIMQ tiene un tiempo dema_ls_lado IMQ Proceso inadecuado de pagos Retrg;o en la cancelacitn de 1/mes 20% 20 dias 4
largo para el pago de servicios comisiones
PROCESOJ | 1.- Caidas constantes del sistema Bxisten constantes caidas del Sistema Excesiva transaccionalidad _Genera_mon Qe Diario 1% 24 horas 3
sistema inconsistencias
PROCESOK | 1.- Caidas constantes del sistema Bxisten constantes caidas del Sistema Excesiva transaccionalidad Generacion de Diario 1% 24 horas 3
’ sistema inconsistencias
PROCESO O | 1.- Caidas constantes del sistema Bxisten cons_tantes caidas del Sistema Excesiva transaccionalidad _Genergclon _de Diario 1% 24 horas 3
sistema inconsistencias
- El sistema realiza reversos . . . . . - o
PROCESO N | 1.- Reversos automaticos errados automaticos de forma errada Sistema Fallas en el sistema Transacciones inconsistentes Diario 1% 24 horas 3
- El sistema realiza reversos . . . . . - o
PROCESO N | 1.- Reversos automaticos errados automaticos de forma errada Sistema Fallas en el sistema Transacciones inconsistentes Diario 1% 24 horas 3
1.- Actualizacién errada de EIl:;i%mig&?:z’;2;:;2;“;:19 Sistema Control inadecuado del Retraso en el proceso de Diario 30% En espera de 3
solicitudes rechazadas (# de control) cambiar el numero de control sistema solicitudes solucion
PROCESO
Q . . Los operadores del Call Center .
2.- Asesoramiento inadecuado por roceden de manera errada ante Operador Call Procesamiento errado de Molestias al cliente 2 casos 30% En espera de 3
parte del Dpto. Call Center p Center solicitudes ° solucién

un requerimiento
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1.- Envio de informacion

EI IESS no realiza un control

Proceso de acreditacion

0,
PROCESO P inconsistente por parte del IESS adecuado para el envio de archivos IESS Falta de control errado 1/mes 10% 24 horas
PROCESO U | No existe problemas No existe problemas No existe problemas | No existe problemas No existe problemas
PROCESO R .1" Err0r§§ en ?l envio de . El BCElemlle mal el c_od|go de sub BCE Falta de control Swift rechazados 2/ semana 10% 12 horas
informacion (cédigo de sublinea) linea a las entidades
. Reclamo de Clientes y
. Falla del sistema -
1.- Desfase de EasyPagos No se contab?gg&grsrectameme las EasyPagos comercializadoras 1/ mes 1% 7 dias
Saturacion de Informacion Diferencias contables.
No se puede cobrar a tiempo
PROCESO F
Bror humano Pago a PTC sin haber
L . i G . cobrado .
2.- Error digitalizacién Ventanilla Error al ingresar niimero de cuenta Ventanilla - 1/semana 1% 15 min.
o forma de pago Reclamo clientes y
Comercializadoras
Error empresas
Suspension de despachos
No se acredita a tiempo los
Demora respuesta EasyPagos
Demora del envi6 de info. a P yrag valores
1.- Error del envié de info. De easyPagos porque no se puede Demora en correr batch de o
créditos a EasyPagos conectar efectivamente EditorCash EasyPagos Nimero De registros alto para | Pagos 3/mes 100% 4 horas
con EasyPagos enviar Cambio en las cargas del
Editor
Cobro Intereses a la agencia
PROCESO G o . ) -
2.- Error en la autorizacion de la Los jefes de agencias no aprueban Jefe servicios . S .
N . . Desconocimiento del Proceso | NO acreditacién 2/ semana 1% 1dia
agencia las ordenes de transferencias agencias
Reclamo de Clientes
El Sist. no efectua las Caida del Sistema Reclamos de clientes
3.- Falla Sistema Todol acreditaciones de ordenes de Todo 1 2/ semana 2 1dia
transferencias Falla del Servidor NO acreditacion
Agencias no autorizadas para el Falta de Conocimiento del Retrazo en el Cuadre de
1.- Recaudaciones por otras proceso recaudan para las Jefe de Agencias Proceso de recaudaciones Recaudaciones 3 Agencias / 5% 2 dias
agencias universidades sin el conocimiento Zonales Acceso a informacion de Perdida de documentacion semana ?
adecuado recaudaciones en Webteller necesaria para el proceso
PROCESO H Ret I Cuadre o
etrazo en el Cuadre de
No se envia los Doc. Requeridos Agencias Error Humano Recaudaciones
2.- Envio de Informacién Incorrecta para el proceso o lo enviado no Au?orizadas Falta de C imiento del Falta de inf " 1 agencia/ Dia 1% 1dia
cuadra con lo enviado por mail alta de Conocimiento de alta de informacion
Proceso de recaudaciones necesaria
Las agencias no envian los Jefe Operativo Generacion de faltantes
. » 5 o .
1.- Error al envié de Cheques cheques por fagturamon de Agencias Error Humano cuando vence la factura 2/ semana 5% 1dia
combustibles.
2.- Emision de 1 solo cheque por El cliente emite un cheque por Protesto de cheques
PROCESO | varias facturas con diferentes x:gg;nfiaé%tt%?lsocogedgsgirgﬁz Cajero de Agencias | Error Humano 1/semana 1% 2 dias
vencimientos a Sobregiro de cuentas
descuadre contable
El cajero no revisa los cheques Protesto de cheques
3.- Error Verificacion cheques J emitidos a Cajero de Agencias | Error Humano 3/ mes 1% 3 dias
Regreso del cheque
PROCESO 1.- Falta aprobacién agencias NO se aprueban Ias_ ordenes Diners Error Humano No Se procesan las 1/3 meses 100% 1dia
JJ cargadas por Diners acreditaciones
PROCESO | 1.- Error en la Revision de La documentacion enviada del SRI SRI Error Humano Rechazo de documentacion 3 /dia 10% 2 dias

74




KK Informacion no posee la informacién necesaria. Falta de capacitacion
inf i6n de las f . ;z;ltlgrﬁgmumcamon del Rechazo de la autorizacion
2.- Error actualizaciéon de WebTeller La informacion de as firmas Agenmas'y 3 /semana 1% 10 min.
autorizadas no esta actualizada Tecnologia
No se registra en el Sistema Reclamo del cliente
3.- Error en archivos enviados El archivo enviado no corresponde. SRI Error del sistema No se puede rgqllzar los 4 /5 meses 100% 1 hora
debitos automaticos
4.- Falla Comunicacién entre Cash Existen cuentas que no envian
Aéesores Y| mails a los asesores por falla de la EasyPagos Falla Sistema Proceso Manual 9/ 10 debitos 40% 2 horas
comunicacion
El cambio de las fechas de debito Reclamos de clientes
5.- Falla comunicacion entre Cash y que se realizan en el modulo de . o .
Modulo de afiliaciones afiliaciones no se procesan en cash EasyPagos Falla Sistema X 3/semana 1% 1dia
y se producen los debitos. Sobregiros
El cliente carga de manera errada Informacion inconsistente
1.- Errores en la carga de ordenes ! Iag ordenes Asesor Transacciones inconclusas 2 / semana 2% 24 horas
Desconocimiento operativo
PROCESO S
2.- Validacion errada en el campo El sistema esta validando parte del " Comparacion parcial del : : En espera de
. namero de identificacion con la lista Sistema . ) Transacciones inconclusas 1/semana 1% -
RUC en el Swift Cash numero de identificacion solucion
de observados
1.- Envio de informacién errada El INNCA envia los datos de los Personal INNCA Error humano Demora en la carga de la 1/ 3 afios 100% 1dia
clientes a pagar de manera errada orden de pagos
No existe el respaldo fisico de la F Py p f
: > alta de capacitacion Diferencia contable
PROCESO X transaccion realizada por lo que la P
2.- No existe el comprobante fisico misma no puede ser facturada al Cajeros 1/100 pagos 1% 1dia
INNCA o no se puede atender Error humano Reclamo no atendido
algln reclamo
. Falta de capacitacion
No se envia a la Unidad de Sgrllleigifslcr;ﬂpeesr?\tic\i/ec)s
. . [ Convenios toda la informacion Error humano - 2/5 o "
PROCESO Y | 1.- Envio de informacion incompleta necesaria para proceder a Cash /As_esores / Reclamos de clientes regularizaciones 40% 1dia
i Especialistas de
regularizar Producto Tardanza en el pool de
mensajeria
- - . - No se afilia el servicio
1.- Servicio ofertado a personas El servicio de claves internexo es Especialistas de Falta de capacitacion 4 al mes 20
naturales ofertado a personas naturales producto P Falta de cumplimiento con el
PROCESO Z cliente
No se envia a la Unidad de - Falta de capacitacion
o . L . . Especialistas de - - .
2.- Envio de informacién incompleta Convenio la documentacién roducto No se afilia el servicio 4 al mes 2% 2 Dias
necesaria para la afiliacion p Error humano
No se envia a la Unidad de Especialistas de Falta de capacitacion
1.- Envio de informacién incompleta Convenio la documentacién p roducto No se afilia el servicio 4 ala semana 8% 2-3 dias
necesaria para la afiliacion p Error humano
Documentacion incompleta Servicio no disponible
PROCESO 2.- Error parametrizacion Eroren la parametrizacion del Técnico Operativo | Falta de capacitacion 1cada2 1% 15 minutos
AA servicio . semanas
Reclamos de clientes
Error humano
No se envia al cliente ni las claves Error humano ls\leorvsigiguede utilizar el
3.- Envio tardio de claves y usuarios | nilos usuarios para poder ingresar SSI 6 al mes 5% 15 minutos

al sistema

Sobrecarga de trabajo

Reprocesos en fabrica
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Reclamo de clientes

" . . Cliente / Falta de filtros de validacion Servicio no disponible
. : » Se envia a la Unidad de Convenio o o
4. Envio de informacién erada informacion errada para la afiliacion Espef;lbsct;s de Error humano Creacién de empresas 1almes 1%
P fantasma
” ’ . Envio tardio de los convenios - o
5.- Recepcién tardia del convenio desde el Dep. Legal Departamento Legal | Error humano Sobrecarga de trabajo 1 al mes 60% 1 semana
No se envia a la Unidad de Especialistas de Falta de capacitacion
1.- Envio de informacién incompleta Convenio la documentacién p roducto No se afilia el servicio 4 ala semana 8% 2-3 dias
necesaria para la afiliacion p Error humano
Servicio no disponible
2.- Error parametrizacion Error en la Zaerzzzieomzauon del Técnico Operativo | Error humano 1 al mes 1% 15 minutos
Reclamos de clientes
PROCESO Error humano ls\lgrvsigiguede utilizar el
BB No se envia al cliente ni las claves
3.- Envio tardio de claves y usuarios | nilos usuarios para poder ingresar SSi Reprocesos en fabrica 6 al mes 5% 15 minutos
al sistema Sobrecarga de trabajo
Reclamo de clientes
" . . Cliente / Falta de filtros de validacion Servicio no disponible
. : » Se envia a la Unidad de Convenio o o
4. Envio de informacién errada informacion errada para la afiliacion Esperc;?jli]sct;a(;s de Error humano Creacién de empresas 1almes 1%
p fantasma
” ’ . Envio tardio de los convenios - o
5.- Recepcién tardia del convenio desde el Dep. Legal Departamento Legal | Error humano Sobrecarga de trabajo 1 al mes 60% 1 semana
PROCESO ggnizrigﬂf(?o?u%r;ﬂﬁi%i Especialistas de Falta de capacitacion
- . N .z . i 0,
cc 1.- Envio de informacién incompleta necesaria para realizar las producto Reclamos de clientes 3 alasemana 8% 2 horas
modificaciones solicitadas Error humano
1.- No existen datos para la No existen datos cargados para No se puede imprimir los
irﬁ resion P realizar la impresion de los Easypagos Error Sistema com rgbantes P 4 al mes 100% 1 hora 20 min.
p comprobantes P
. La informacién impresa en el . " ) o .
2.- Informacién impresa errada comprobante no es la correcta Easypagos Error Sistema Reclamo clientes 2 al trimestre 1% 3 dias
PROCESO
DD Informacién incorrecta del
archivo
3.- Entrega tardia de comprobantes Se entrega tarde los comprobantes Delivery Reclamo clientes 1 al mes 25% 1dia
alas empresas ,
Falta de estandares del
proceso
La informacién dentro del Error Sistema Reclamo clientes 8 al mes 2% 1 semana
1.- Impresién errada de informacion comprobante de retencién esta Easypagos Error en la configuracion
" o .
PROECEESO errada regional de la computadora Reclamo clientes 30 al mes 40% 1dia
2.- No se permite la impresién de El Easypagos no despliega la
i p p informacion de los comprobantes Easypagos Error Sistema Reclamo clientes 5 veces al mes 20% 1 dia
comprobantes i
de retencion
No se acreditan valores a la
1.- No se realiza el cierre diario del No se realiza el cierre diario del . . empresa o
PROCESO | Proceso proceso de recaudacion Tecnologia Error Sistema 2 veces al mes 10% 2 horas
HH No existe inf. para el cuadre
2.- No se realiza el reverso No se realiza el reverso automatico . . . 100 veces al
o . Tecnologia Error Sistema Reclamos clientes 5% 2 horas
automatico de las recaudaciones erradas mes
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PROCESO Il

No se procede a la

. : -l Envio de la informacion para la ’ = o
1.- Envio de informacion errada recaudacion errada Andinatel Error humano recaudacion 4 veces al afio 100% 1 hora
Entrega de la informacion de la
2.- Entrega informacién errada recaudacion errada por parte del Easypagos Error Sistema Cancelacion del servicio 3 veces al afio 25% 1 Dia
sistema
3.- No se realiza débito al cliente No se realizan los débitos Easypagos Error Sistema Cancelacion del servicio 3 veces al afio 25%

automaticos al cliente
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ANEXO 6 MATRIZ RIESGO OPERACIONAL

:S rggizz% Actividades 'I'I(r;l(iei(r:zfn?:iea Vencimiento
lall10 Fecha/hora
TAREAAL |, |oestuesoczaem
TAREAAZ |, |eespyesoezam
NN YN I
TAREAA4 |, |oespgesoezam
TAREAAS |, |oespgesoezam
TAREA A6 w0 | hastasem
TAREAB.1 1 DIARIO
TAREA B.2 10 DIARIO
TAREA B.3 2 DIARIO
PROCESOB |TAREAB.4 8 HASTA 1:00PM
TAREA B.5 3 HASTA 1:00PM
TAREA B.6 10 HASTA 1:00PM
TAREA B.7 10 HASTA 3:00PM
PROCESO C TAREAC.1 8 HASTA 1:30PM
TAREA C.2 10 HASTA 1:30PM
TAREAD.1 8 12:00 PM
PROCESO D |TAREAD.2 10 12:00 PM
TAREA D.3 8 12:00 PM
TAREAE.1 1 DIARIO
PROCESO E |TAREAE.2 5 DIARIO
TAREAE.3 8 DIARIO
TAREAF.1 8 DIARIO
TAREA F.2 8 DIARIO
TAREA F.3 4 DIARIO
TAREAF.4 8 DIARIO
TAREAF.5 10 2:30 PM
TAREA F.6 10 2:30 PM
PROCESOF TAREAF.7 10 12:00 PM
TAREA F.8 2 DIARIO
TAREA F.9 6 3:00 PM
TAREA F.10 6 DIARIO
TAREA F.11 5 DIARIO
TAREA F.12 10 DIARIO
PROCESO G |TAREA G.1 5 DIARIO
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TAREA G.2

10 11:30 AM
TAREA G.3 10 11:30 AM
TAREA G 4 . A PARTIIDRMDE 2:30
TAREA G.5 8 DIARIO
TAREA G.6 10 DIARIO
TAREA G.7 10 DIARIO
TAREA G.8 10 DIARIO
TAREA G.9 10 ' SIGUIENTE
TAREA G.10 10 11:00 AM
TAREA G.11 10 11:00 AM
TAREA G.12 5 10:00 AM
TAREA G.13 5 2:30 PM
TAREA G.14 5 DIARIO
TAREAH.1 8 DIARIO
TAREA H.2 6 DIARIO
PROCESO H [TAREA H.3 8 DIARIO
TAREA H.4 8 DIARIO
TAREA H.5 ENaUAL
TAREA 1.1 DIARIO
TAREA 1.2 5 DIARIO
PROCESO| |TAREAIL3 10 DIARIO
TAREA 1.4 6 DIARIO
TAREA LS 10 5:00 PM
TAREA J.1 2 DIARIO
TAREA J.2 8 DIARIO
TAREA J.3 8 DIARIO
PROCESO J TAREAJA ! CADADIAQSRIII%RAS
TAREA J.5 HASTA LAS 10AM
10 DEL 3ER DIA
TAREA J.6 10 DIARIO
TAREA J.7 4 DIARIO
TAREA K.1 2 DIARIO
TAREA K.2 8 DIARIO
TAREA K.3 8 DIARIO
PROCESO K |TAREAK.4 7 DIARIO
TAREA K.5 10 DIARIO
TAREA K.6 10 DIARIO
TAREA K.7 4 DIARIO
TAREA L.1 1 DIARIO
PROCESO L |TAREAL.? 2 DIARIO
TAREA L.3 2 DIARIO
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TAREAL.4

5 DIARIO
TAREAL.5 o DIARIO EXCErTO
TAREA L.6 8 DIARIO
TAREAL7 |,  |Pemosoison
TAREAL.8 4 DIARIO
TAREA M.1 1 DIARIO
TAREA M.2 2 DIARIO
TAREA M.3 2 DIARIO
TAREA M.4 3 DIARIO
ROSEOM ITaReams | | ey
TAREA M.6 2 JUEVES
TAREA M.7 2 JUEVES
TAREA M.8 4 DIARIO
TAREA N.1 5 DIARIO
TAREAN.2 10 DIARIO
TAREA N.2 10 DIARIO
PROCESO N [TAREAN.3 10 DIARIO
TAREA N.3 6 DIARIO
TAREAN.4 10 DIARIO
TAREA N.4 4 DIARIO
TAREA O.1 2 DIARIO
TAREA O.2 2 DIARIO
TAREA O.3 8 DIARIO
PROCESO O |TAREAO.4 8 DIARIO
TAREA O.5 7 DIARIO
TAREA O.6 10 DIARIO
TAREA O.7 5 DIARIO
TAREAP.1 10 MENSUAL
TAREA P.2 10 MENSUAL
TAREAP.3 10 MENSUAL
PROCESO P |TAREAP.4 10 MENSUAL
TAREAP.5 10 MENSUAL
TAREA P.6 10 MENSUAL
TAREA P.7 10 MENSUAL
PROCESO Q |TAREA Q.1 10 DIARIO
PROCESOR |TAREAR.1 6 2 VECES POR MES
TAREA S.1 8 DIARIO
PROCESO S TAREA S.2 o D|AR|<314H:§JA LAS
PROCESOT |TAREAT.1 1 MENSUAL
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TAREAT.2

1 MENSUAL
TAREAT.3 7 MENSUAL
TAREAT.4 8 MENSUAL
TAREAT.5 7 MENSUAL
TAREA U.1 10 DIARIO
PROCESO U |TAREA U.2 10 DIARIO
TAREA U.3 10 DIARIO
TAREA V.1 2 DIARIO
TAREA V.2 8 DIARIO
TAREA V.3 10 DIARIO
PROCESO YV |[TAREA V.4 6 BIARIO
TAREA V.5 6 BIARIO
TAREA V.6 8 DIARIO
TAREA V.7 9 DIARIO
TAREAW.1 7 DIARIO
TAREA W.2 10 DIARIO
PROCESO IQEEQ wj = DIARIO
W : 8 DIARIO
TAREA W.5 ‘ AR
TAREA W.6 0 SIARI
TAREA W.7 4 DIARIO
TAREA X.1 Inicio del proceso (1
7 vez al afio)
TAREA X.2 Inicio del proceso (1
10 vez al afio)
TAREA X.3 Inicio del proceso (1
10 vez al afio)
TAREA X.4 5 DIARIO
PROCESO X TAREA X5 . o
TAREA X.6 Fin del proceso (1 vez
8 al afio)
TAREA X.7 Fin del proceso (1 vez
7 al afio)
TAREA X.8 Fin del proceso (1 vez
8 al afio)
TAREAY.1 8 BIARIO
TAREAY.2 10 DIARIO
PROCESOY |TAREAY.3 10 DIARIO
TAREAY .4 1 2 DIAS
TAREAY.5 2 2 DIAS
TAREA Z.1 8 DIARIO
PROCESO Zz |TAREAZ.2 10 DIARIO
TAREA Z.3 10 DIARIO
PROCESO AA TAREA AA.1 8 DIARIO
TAREA AA.2 10 BIARIO
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TAREA AA.3

10 DIARIO
TAREA BB.1 8 DIARIO
PROCESO BB | TAREA BB.2 10 DIARIO
TAREA BB.3 10 DIARIO
TAREA CC.1 8 2 DIAS
EEOCESO TAREA CC.2 6 2 DiAS
TAREA CC.3 6 2 DIAS
TAREA DD.1 8 3 DIAS
TAREA DD.2 10 DIARIO
TAREADD.3 10 DIARIO
PROCESO DD TAREA DD.4 3 DIARIO
TAREA DD.5 3 DIARIO
TAREA DD.6 3 DIARIO
TAREAEE.1 10
PROCESO EE TAREAEE.2 10 dléirlrz]stitfei}nsal?zi:iignpggilg
TAREA EE.3 5 cobranza
TAREA EE.4 10
TAREA FF.1 10 2 DIAS
EEOCESO TAREA FF.2 " 2 DIAS
TAREA FF.3 5 2 DIAS
TAREA GG.1 10 2 DIAS
ZEOCESO TAREA GG.2 . 2 DiAS
TAREA GG.3 10 2 DIAS
PROCESO |TAREAHH.1 1 2 DIAS
HH TAREA HH.2 3 DIARIO
TAREAIIL.1 1
TAREA 1.2 2
TAREA 1.3 10
PROCESO II TAREA L4 0 Mensual del 7 al 11
TAREA IS5 5
TAREA 1.6 10
TAREA JJ.1 5 DIARIO
TAREA JJ.2 1 DIARIO
PROCESO JJ TAREA JJ.3 5 DIARIO
TAREA JJ.4 3 DIARIO
TAREAKK.1 2 DIARIO
TAREA KK.2 2 DIARIO
TAREA KK.3 2 DIARIO
PROCESO KK | TAREA KK.4 2 DIARIO
TAREA KK.5 10 DIARIO
TAREA KK.6 10 DIARIO
TAREA KK.7 10 DIARIO
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TAREA KK.8 DIARIO
TAREAKK.9 DIARIO
TAREA KK.10 10 DIARIO
Tercer dia de
TAREA KK.11 10 recaudacion
Sexto dia de
TAREA KK.12 10 recaudacion

ANEXO 7 INDICE INSTITUCIONAL

INDICE INSTITUCIONAL

Valor

Referencia
1

Referencia 2

Nada

Pérdida de tiempo del operador

Casi nada

Pérdida de tiempo operador y
afecta poco tiempo de respuesta
al cliente

Muy poco

Afectacion a tiempos de
respuesta al cliente

Poco

Afectacion a tiempos de
acreditaciones y tiempos de
respuesta al cliente

Mas o
menos

Tiempo y esta en juego la
imagen del banco. NO dinero
solo imagen

Mucho

Cuando se afecta al cliente
perdida de dinero. Una o pocas
personas

Mucho mas

Cuando se afecta al cliente
perdida de dinero y la
recuperacion dependerd de un
tercero. Una o pocas personas

Bastante

Cuando se afecta al cliente
perdida de dinero y afecta la
imagen del banco. Alta cantidad
de Afectados

Alta

Cuando se afecta al cliente,
pérdida de dinero y la
recuperacion dependerd de un
tercero, afecta la imagen del
banco. Alta cantidad de
Afectados

10

Muy Alta

Todas las anteriores. Cuando
caen Intereses, multas, imagen
institucional, etc.

83



ANEXO 8 MATRIZ RIESGO APLICANDO INDICE INSTITUCIONA L

Proceso Actividades indice de indice indice De Vencimiento
Asociado Tolerancia Institucional Error Total
lall0 lal 10 (D+B)/2 Fecha/hora
DESPUES DE
TAREA A.1 2:30PM HASTA 4
10 4 7 PM
DESPUES DE
TAREA A.2 2:30PM HASTA 4
5 3 4 PM
DESPUES DE
TAREA A.3 2:30PM HASTA 4
5 3 4 PM
PROCESO A DESPUES DE
TAREA A.4 2:30PM HASTA 4
10 4 7 PM
DESPUES DE
TAREA A5 2:30PM HASTA 4
10 10 10 PM
DESPUES DE
TAREA A.6 2:30PM HASTA 4
10 10 10 PM
TAREAB.1 1 3 2 DIARIO
TAREA B.2 10 4 7 DIARIO
TAREA B.3 2 6 4 DIARIO
PROCESO B | TAREAB.4 8 2 5 HASTA 1:00PM
TAREA B.5 3 5 4 HASTA 1:00PM
TAREA B.6 10 8 9 HASTA 1:00PM
TAREAB.7 10 10 10 HASTA 3:00PM
TAREA C.1 :
PROCESO C 8 4 6 HASTA 1:30PM
TAREA C.2 10 6 8 HASTA 1:30PM
TAREAD.1 8 4 6 12:00 PM
PROCESOD |TAREAD.2 10 8 9 12:00 PM
TAREA D.3 8 8 8 12:00 PM
TAREAE.1 1 3 2 DIARIO
PROCESO E | TAREAE.2 5 3 4 DIARIO
TAREAE.3 8 4 6 DIARIO
TAREAF.1 8 6 7 DIARIO
TAREAF.2 8 6 7 DIARIO
TAREA F.3 4 6 5 DIARIO
TAREA F.4 8 6 7 DIARIO
TAREA F.5 10 8 9 2:30 PM
TAREA F.6 10 10 10 2:30 PM
PROCESO F
TAREAF.7 10 8 9 12:00 PM
TAREA F.8 2 4 3 DIARIO
TAREAF.9 6 8 7 3:00 PM
TAREA F.10 6 8 7 DIARIO
TAREA F.11 5 9 7 DIARIO
TAREA F.12 10 8 9 DIARIO
PROCESO G | TAREAG.1 5 3 4 DIARIO
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TAREA G.2

10 8 9 11:30 AM
TAREA G.3 10 8 9 11:30 AM
TAREA G.4 o . 6 grelivee
TAREA G.5 8 4 6 DIARIO
TAREA G.6 10 10 10 DIARIO
TAREA G.7 10 10 10 DIARIO
TAREA G.8 10 4 7 DIARIO
TAREA G.9 0 ) 6 L SIGUIENTE
TAREA
G.10 10 8 9 11:00 AM
TAREA
G.11 10 8 9 11:00 AM
TAREA
G.12 5 5 5 10:00 AM
TAREA
G.13 5 3 4 2:30 PM
TAREA
G.14 5 3 4 DIARIO
TAREAH.1 8 2 5 DIARIO
TAREA H.2 6 4 5 DIARIO
PROCESOH | TAREAH.3 8 4 6 DIARIO
TAREA H.4 8 6 7 DIARIO
TAREA H.5 . . 6 MENSUAL
TAREAI.1 8 4 6 DIARIO
TAREA I.2 5 5 5 DIARIO
PROCESO | TAREA 1.3 10 6 8 DIARIO
TAREA 1.4 6 6 6 DIARIO
TAREA 1.5 10 8 9 5:00 PM
TAREA J.1 2 2 2 DIARIO
TAREA J.2 8 2 5 DIARIO
TAREA J.3 8 4 6 DIARIO
TAREA J.4 7 1 4 DIARIO
PROCESO J CADA 48
TAREA 1.5 LAS 10AM DEL
10 6 8 3ER DIA
TAREA J.6 10 6 8 DIARIO
TAREA J.7 4 2 3 DIARIO
TAREAK.1 2 2 2 DIARIO
TAREAK.2 8 2 5 DIARIO
TAREA K.3 8 4 6 DIARIO
PROCESOK | TAREAKA4 7 1 4 DIARIO
TAREA K.5 10 6 8 DIARIO
TAREAK.6 10 6 8 DIARIO
TAREA K.7 4 2 3 DIARIO
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TAREAL.1

1 1 1 DIARIO
TAREAL.2 2 2 2 DIARIO
TAREAL.3 2 2 2 DIARIO
TAREAL.4 5 5 5 DIARIO
DIARIO
PROCESO L TAREA L.5 EXCEPTO
8 6 8 VIERNES
TAREAL.6 8 6 7 DIARIO _
PRIMEROS DIAS
TAREA L.7 DEL SIGUEINTE
6 2 4 MES
TAREAL.8 4 2 3 DIARIO
TAREA M.1 1 1 1 DIARIO
TAREA M.2 2 2 2 DIARIO
TAREA M.3 2 2 2 DIARIO
TAREA M.4 3 3 3 DIARIO
PROCESOM | L o mis JUEVES HASTA
6 2 4 LAS 14H30
TAREA M.6 2 2 2 JUEVES
TAREA M.7 2 2 JUEVES
TAREA M.8 4 2 3 DIARIO
TAREA N.1 5 1 3 DIARIO
TAREAN.2 10 4 7 DIARIO
TAREA N.2 10 4 7 DIARIO
PROCESON | TAREAN.3 10 2 6 DIARIO
TAREA N.3 6 2 4 DIARIO
TAREAN.4 10 6 8 DIARIO
TAREAN.4 4 2 3 DIARIO
TAREA O.1 2 2 2 DIARIO
TAREA O.2 2 2 2 DIARIO
TAREA O.3 8 2 5 DIARIO
PROCESO O |TAREAO.4 8 4 6 DIARIO
TAREA O.5 7 1 4 DIARIO
TAREA O.6 10 2 6 DIARIO
TAREA O.7 5 1 3 DIARIO
TAREAP.1 10 8 9 MENSUAL
TAREAP.2 10 8 9 MENSUAL
TAREA P.3 10 8 9 MENSUAL
PROCESO P | TAREAP.4 10 8 9 MENSUAL
TAREAP.5 10 8 9 MENSUAL
TAREA P.6 10 8 9 MENSUAL
TAREAP.7 10 8 9 MENSUAL
PROCESO Q | TAREAQ.1 10 8 9 DIARIO
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2 VECES POR

PROCESOR | TAREAR.1 6 4 5 MES
PROCESO S TAREAS.1 8 4 6 DIARIO
TAREA S.2 o ; R
TAREAT.1 1 1 1 MENSUAL
TAREAT.2 1 1 1 MENSUAL
PROCESOT |TAREAT.3 7 3 5 MENSUAL
TAREAT.4 8 2 5 MENSUAL
TAREAT.5 7 1 4 MENSUAL
TAREA U.1 10 2 6 DIARIO
PROCESOU | TAREAU.2 10 6 8 DIARIO
TAREA U.3 10 2 6 DIARIO
TAREA V.1 2 2 2 DIARIO
TAREA V.2 8 8 8 DIARIO
TAREA V.3 10 6 8 DIARIO
PROCESOV |TAREAV.4 6 2 4 DIARIO
TAREA V.5 6 2 4 DIARIO
TAREA V.6 8 6 7 DIARIO
TAREA V.7 9 1 5 DIARIO
TAREAW.1 7 1 4 DIARIO
TAREA W.2 10 2 6 DIARIO
TAREA W.3 10 2 6 DIARIO
PROCESOW | TAREAW.4 8 6 7 DIARIO
TAREA W.5 8 2 5 DIARIO
TAREA W.6 10 2 6 DIARIO
TAREA W.7 4 2 3 DIARIO
TAREAX.1 : 1 o | iond poces
TAREA X.2 o ; N
TAREAX.3 o ; )| el pces
PROCESO X TAREA X.4 5 1 3 DIARIO
TAREA X.5 5 1 3 DIARIO
TAREA X.6 . ) 5 " vez ol o)
TAREAX.7 : 1 P
TAREA X.8 Fin del proceso
8 2 5 (1 vez al afio)
TAREAY.1 8 6 7 DIARIO
TAREAY.2 10 6 8 DIARIO
PROCESO Y TAREAY.3 10 6 8 DIARIO
TAREAY 4 1 1 1 2 DIAS
TAREAY.5 2 4 3 2 DIAS
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TAREA Z.1

8 2 5 DIARIO
PROCESO z TAREA Z.2 10 2 6 DIARIO
TAREA Z.3 10 2 6 DIARIO
TAREA AA.1 8 6 7 DIARIO
PROCESO AA | TAREA AA.2 10 8 9 DIARIO
TAREA AA.3 10 6 8 DIARIO
TAREABB.1 8 6 7 DIARIO
PROCESO BB | TAREABB.2 10 8 9 DIARIO
TAREA BB.3 10 6 8 DIARIO
TAREA
CCi1 8 4 6 2 DIAS
PROCESO TAREA
CcC CC.2 8 6 7 2 DIAS
TAREA
CC.3 6 6 6 2 DIAS
TAREADD.1 8 2 5 3 DIAS
TAREA DD.2 10 2 6 DIARIO
TAREA DD.3 10 2 6 DIARIO
PROCESO DD TAREADD.4 3 1 2 DIARIO
TAREA DD.5 3 5 4 DIARIO
TAREA DD.6 3 5 4 DIARIO
iﬁg Eﬁ EE; 10 2 2 Limite dei?s a
. 10 2 partir de la
PROCESOEE I+ REAEES 5 1 3 finalizacion de a
TAREA EE.4 10 2 6
TAREA FF.1 10 8 9 2 DIAS
PROCESO FF | TAREA FF.2 10 8 9 2 DIAS
TAREA FF.3 5 1 3 2 DIAS
TAREA
GG.1 10 4 7 2 DIAS
PROCESO TAREA
GG GG.2 5 1 3 2 DIAS
TAREA
GG.3 10 4 7 2 DIAS
TAREA
PROCESO HH.1 1 5 3 2 DIAS
HH TAREA
HH.2 5 4 DIARIO
TAREAII.1 1 1
TAREA .2 2 2
TAREA 1.3 10 8 9 Mensual del 7 al
PROCESO I TAREA 1.4 10 6 8 1
TAREA .5 5 3 4
TAREA 1.6 10 8 9
TAREA JJ.1 3 4 DIARIO
PROCESO JJ TAREA JJ.2 1 1 DIARIO
TAREA JJ.3 9 7 DIARIO
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TAREA JJ.4 3 3 3 DIARIO
TAREAKK.1 2 2 2 DIARIO
TAREAKK.2 2 2 2 DIARIO
TAREA KK.3 2 2 2 DIARIO
TAREAKK.4 2 4 3 DIARIO
TAREA KK.5 10 4 7 DIARIO
TAREA KK.6 10 8 9 DIARIO
TAREA KK.7 10 8 9 DIARIO
PROCESO KK ['TAREA KK.8 5 5 5 DIARIO
TAREA KK.9 6 4 DIARIO
TAREA
KK.10 10 6 8 DIARIO
TAREA Tercer dia de
KK.11 10 4 7 recaudacion
TAREA Sexto dia de
KK.12 10 8 9 recaudacion
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ANEXO 9 CHARTS DE RIESGO

TAREA DE TAMARNO DE LA RESPON
PROCESO RIESGO CONSIDERACIONES MUESTRA REFERENCIA FRECUENCIA FECHAS SABLES OBSERVACIONES
1. Verificar que la Ejecucion Presupuestaria e T FES MRz AR A IO
haya salido de Cash antes de las 4 pm 1 Ejecucién Diaria hasta SEREE EEEEE Lt Sk SN R
PROCESO A | TAREAAS5Y A6 2. Controlar a mensajero que haya Normativa y antes 6pm
entregado el disquete a BCE via telefénica Procesos UL JAGT | SEP | QCT| NOV | DIC |
1. Al dia siguiente 12 am verificar que el Todos Diaria antes
fondeo de cuentas este OK con Canje 1pm
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Verificar que el swift se haya enviado
Normativa y Diaria antes
TAREAB.0 Todos Procesos 1pm 0 AT sep oot oy | oe
2. Realizar un seguimiento de swift no
enviados
PROCESO B
ENE | FEB | MRZ [ ABR [ MAY ] JUN ]
TAREA B.7 1. (_:ontrolar que IE} |nfprmaC|on haya §|(_10 1 Reporte Normativa y Diaria antes 3
enviada a Tesoreria via correo electrénico Procesos pm UL [aGT ]| sep | ocT | nov ] Dic |
TAREA V.2 1. Verificar el envio de correo electrénico a 1 mail Primeros 5 dias | |ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY| JUN|
BCE mes
PROCESO V Ngﬁc’lag's‘gas y
1 Control | archi . Bri 5 di JUL |AGT | 5EP| OCT | NCY | DIC
. Controlar que el archivo se encuentre en rimeros 5 dias | {==--1==-=q---opee- R RREEY
TAREAV.3 la Ejecucion Presupuestaria. Todos mes
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1. Envio de correo electronico a BGR de

forma adjunta para control ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
2. Generar un archivo consolidado de los Normativa Diario antes
PROCESO C TAREA C.2 correos electronicos que hayan sido enviado Todos y .
. Procesos 1:30 pm JUL | AGT | SEP | OCT|NOV | DIC
hacia BGR. vt I (R Rt P Wl
3. Final del dia comparar los correos
electrénicos enviados
ENE | FEB | MRZ | ABR | MY | JUN |
1. Realizar control de fondos y verificar la . L
TAREAD.2Y S . Normativa y Diario antes de
PROCESO D D.3 acreditacion total dF? fondos a Cooperativa Todos Procesos 12:30pm Tl T 2e7 [ aer oot ov | o
ajan T e R
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY| JUN |
1. Verificar la afectacion contable a través Normativa y Diario hasta el
PROCESOL TAREAL.5 del MICCS a diario Todos Procesos fin del dia UL |AGT| SEP | OCT | NOV | DIC |
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN ]
. . . Normativa y Diario hasta las
PROCESO J
TAREA 1.5 1. Realizar un monitoreo de movimientos Procesos 10h00 UL | 26T | 5P| 00T | N0V | D |
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ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
PROCESO J 1. Verificar la afectacion contable a través Normativa y Diario hasta el
TAREA J.6 del MICCS a diario Todos Procesos fin del dia JUL | AGT | SEP| OCT| MOV | DIC
ENE | FEB| MRZ | ABR | MAY | JUM |
TAREA K.5 1. Realizar un monitoreo de movimientos Normativa y Diario hasta las
Procesos 10h00 UL ABT | SER | OCT) NOV | DIC |
PROCESO K
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY| JUN |
1. Verificar la afectacion contable a través Normativa y Diario hasta el
TAREAK.6 del MICCS a diario Todos Procesos fin del dia JUL | AGT| SER| OCT [ NOY | DIC
ENE | FEB | MRZ [ ABR [ MAY | JUN |
1. Verificar la cola PICHECEQAS503 del Normativa y Diario hasta las
PROCESON TAREAN.4 Turbo Swift mensaje 196 y _ FNAK a diario. Todos Procesos 13h30 UL | AGT | SER | OCT| NOV | DIC |
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Revisar el archivo y proceder a cargar en _ Normativa y MENSUAL
PROCESOP | TAREAP.1yP.2 Easypagos N= Procesos hasta las 18h00 | |- |AGT| sEp| OCT NV DIE |




PROCESO P

ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
. . . L _ Normativa y MENSUAL
TAREAP.3 1. Revisar el envio de la informacion N = Procesos hasta las 18h00 | [J0C |AGT] 527 [ oot [vov | oc |
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Revisar que esten los rechazos dentro del Normativa y
TAREAP.4 sistema Easypagos Todos Procesos MENSUAL
UL AGT| SER | DET|NOY | DIC |
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Verificar la cola PICHECEQAS503 del Normativa y MENSUAL
TAREAP.5 turbo Swift mensaje 196 y _FNAK a diario. Todos Procesos hasta las 13h30 || .JUL | AGT| SEP | OCT| NGV | DIC |
EME | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
TAREA P.6 1. Verificar si la informacion enviada al IESS N = Normativa y MENSUAL
' se proceso sin ningun problema Procesos hasta 12h00 JUL | AGT | SEP | OCT | MOV | DIC |
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Revisar que las 6rdenes cargadas el .
; . ; Normativa y MENSUAL en la
TAREA P.7 mismo dia de aprobadas para garantizar el Todos ProCesos noche UL |57 | 5ER | o[ ov | i

proceso de pago
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ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
PROCESO Q TAREA Q.1 1. Revisar las ODT'S a5|g[1adas de acuerdo Todos Normativa y Diario hast,a el
a los tiempos de solucion establecidos Procesos fin del dia JUL | AGT | SEP | OCT| NOY | DIC |
ENE | FEB | MRZ [ ABR | MAY | JUN |
1. Verificar que la transmisién diaria de las Normativa y Diario antes 2
TAREAF.5 facturas Unicas a PTC estén OK Todos Procesos pm SR JACTLEER L DET oM L 2
. . ENE | FEB | MRZ | ABR [ MAY | JUN
1. Descargar del sistema el nimero de N i B A
facturas Unicas y valores
TAREA E.6 Todos Normativa y Diario antes 2
Procesos pm UL JAGT | SEP | OCT] NOY| DIC |
2. Verificar que la transmision diaria de Swift
haya terminado OK
PROCESO F
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Verificar que el pago a PTC
comercializadora se haya realizada a tiempo Normativa y Diario antes de
TAREAF.7 y se encuentre acreditado la totalidad a la Todos Procesos 1pm JUL | AGT | SEP | OCT | NOV | DIC
cuenta de PTC comercializadora R R
EWE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUMN |
1. Verificar el pago en Easypagos a las Normativa
TAREA F.12 comercializadoras de forma individual en Todos y Diario fin del dia
Asesores. Procesos (ML JABT| BER | OCT| NOV | DIE |




ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
TAREA G.2 1. Controlar la generacion de SPI 1 1 Normativa y D|ar!o antes
Procesos 11:30 am AL | ABT] sep| ocT]NoY | DIC |
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Controlar que el SPI 1 haya llegado Normativa y Diario antes
TAREA G.3 correctamente a Banco Centra via llamada 1 . JUL | 27| sep [ oot vav | Dic
telefénica o mail con BCE Procesos 11:30 am R R e I
ENE | FEB | MRZ [ ABR | MAY | JUN |
1. Verificar dentro de Easypagos que todos Normativa Diario hasta fin
PROCESO G TAREA G.6 los archivos de SPI 2 hayan pasado del Todos Procesosy del dia UL [ AGT | sEP | oot | nov | DiE |
Editor Cash hacia el Easypagos.
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Verificar que todas las ordenes de SPI2 y Normativa Diario hasta fin
TAREA G.7 comisiones dentro de Easypagos hayan Todos Procesosy del dia
sido aprobadas correctamente UL JAGT | SER | OCT NOY | DIC |
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Verificar que la orden SPI3 se haya Normativa Diario antes
TAREA G.10 generado correctamente y este ingresada al 1 Procesosy 11:30 am
Banco Central : ML AGT) SER | OCTINOV | DIE |




EWE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Controlar que el SPI 3 haya llegado . .
TAREA G.11 correctamente a Banco Central via 1 Ngiglagls\gasy D'ﬂr,'goagrtr?s
telefénica o correo electrénico : ML AGT) SER | BCT| NOY | DIC |
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1.Controlar el nimero de cheque enviados Normativa y Diario antes de
PROCESO TAREAI3Yy15 y los que se deben enviar diariamente Todos Procesos las 5pm UL | AGT | SEP | OCT )| NOY | DIC |
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY] JUN]
TAREA S.2 1. Realizar un monitoreo a diario hasta las Normativa y Diario hasta las
PROCESO S 14h00 para poder identificar errores Todos Procesos 14h30 JUL 1 AGT | seR | ocT| nov | Dic
1. Solicitar reporte a Tecnologia a las 4 pm ENE | FEE | MRZ [ ABR | MAY | JUN ]
con la empresas y los servicios afiliados
TAREA AA.2 durante el dia Todos Normativa y Diaria antes de
Procesos las 4pm UL JAGT | SER ] OCT | NOY | DIC |
2. Validar contratos comparando contra el
reporte de Tecnologia
PROCESO AA
ENE | FEB | MRZ [ ABR [ MAY | JUN |
1. Generar reporte en MSC de nimero de . -
TAREA AA.3 ODT's generadas y comparar contra las Todos Ngiglagls\gasy D'azgsa; tems de 0L T2 [ s2r | oot now | oic
solicitudes enviadas P i R i Tl el .




1. Solicitar reporte a Tecnologia a las 4 pm ENE TFER | Wiz T 28R T WAv] 0N
con la empresas y los servicios afiliados B i e Il A
TAREA BB.1 durante el dia Todos Normativa y Diaria antes de
. Procesos las 4pm JUL | 26T sep | ocT|nav | pic
2. Validar contratos comparando contra el S ERXTE Bt B L
reporte de Tecnologia
PROCESO BB
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Generar reporte en MSC de nimero de Normativa Diaria hasta
TAREA BB.2 ODT's generadas y comparar contra las Todos Procesosy antes de las oL T asT ==r [ oor [ mov | o
solicitudes enviadas 5pm RREER Rt Rl I RRh R
ENE | FEE | MRZ | ABR | MAY | JUN
1. Toda carga y aprobacion de orden debe B R i Il Al R
ser tramitada a través de una ODT, una vez . -
TAREA FF.1 cargada informar al supervisor mediante Todos Ng:(r:laété\giy Dlazgsa;tems de 0L 2a7 T ser | oot Twov | oie
correo electrénico para aprobacion P R R e el It R
respectiva
1. Unicamente el supervisor es quien puede ENE | FER | MR | AR | MAY ] JUN
aprobar las 6rdenes cargadas y se le . - Rt BT Eer e
PROCESO FF notificara de las mismas via correo Todos Ng:glagggiy D|a|r:; %ntr?de
electrénico, anexando el numero de ODT P
atendida
TAREA FF.2
JUL | AGT| SEF| OCT | MOV | DIC
2. Monitorear de forma aleatoria los items . -
. _ Normativa y Diaria antes de
dentro de la orden cargada para ver si los N = Procesos las 50m
mismos se encuentran procesados P
PROCESO I 1. Ingresar a la orden y tomar de forma Normativa El 9 de cada R e e S R
TAREA 1.3 aleatoria items y validar que los mismos se N = Procesosy mes oL | et | sep | oot | mov | o |
encuentren procesados




PROCESO I 2. Ingresar por consultas dentro del

) Normativa y El 11 de cada
Easypagos y validar que se hayan cobrado Todos
ypagos y val q yan Procesos mes
las comisiones por el servicio.
1. Validar que la informacion que contiene el .
archivo entregable a Andinatel este SRR REEEE SRl o SRR Bl
completa. .
TAREAIL4 N = Ng:jg::aetls\gasy . lll’T?eescada JUL | AGT | SEP | OCT | NOV | DIC
2. Confirmar via telefénica y con respaldo B e R et RRERE EEREE
de correo electronico la recepcion del
archivo por parte de Andinatel
ENE | FEB | MRZ [ ABR | MAY | JUN |
1. Validar de forma aleatoria los items que .
TAREA 1.6 f id = . di qh N = Normativa y El 11 de cada
. ueron a consideracion y revisar que dichos = Procesos mes UL | AGT ] 5EP | 00T Nov | OC |

items estén actualizados.

ENE | FEB] MRZ | ABR | MAY | JUN

1. Una vez realizada la carga informar al

TAREA KK.6 supervisor para que realice la aprobacion de Todo Normativa y Antes de Is 9:30

la orden (Automatizar la carga) Procesos am AL ACT| SER{ BRI NON, 0
PROCESO KK 1. Unicamente (-EAI supervisor es quien puede EME | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
aprobar las 6rdenes cargadas y se le N .
P . . ormativa y
TAREA KK.7 notificara de las mismas via correo Todo ProCcesos
) electrénico, anexando el nimero de ODT Antes de Is 9:30
atendida nies deis 9.
am AL AGT) SEP| OCTINOY) DC |
2. Monitorear de forma aleatoria los items .
dentro de la orden cargada para ver si los N = Normativa y
TAREA KK.7 gada p Procesos

mismos se encuentran procesados




PROCESO KK
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Validar mediante control que la Normativa y Sexto dia de la
TAREA KK.10 acreditacion haya sido realizada Todo Procesos recaudacion UL | AGT | SEP| OCT| NOY | DIC |
ENE | FEB I MRZ | ABR | MAY| JUN ]
1. Validar de forma aleatoria los valores Normativa y
TAREA KK.12 aprobados y verificar mediante reporte de N =y Todos Procesos Diario UL | 2a71 52r oct nov | o
Easypagos los rechazados. RRRES REEEE REEhh Shhi Rahid REREE
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Toda carga de orden por motivo de
regularizacion se debe tramitar mediante Normativa Diaria antes de
TAREA Y.2 ODT, una vez cargada informar al Todo Procesosy las 4pm e ser Toet v T o
supervisor mediante correo electrénico para P A R R Rt B
aprobacion respectiva
PROCESO Y
1. Unicamente el supervisor es quien puede Normativa y ENE | FEB | MRZ | ABRLMAY] LN
Todo
aprobar la orden cargada Procesos
TAREA Y.3 Diaria antes de
las 4pm JUL | AGT | SEP | OCT [ MOV | DIC
2. Monitorear items de la orden para validar N = Normativa y I R T
Su procesamiento Procesos
1. Validar que el cobro de comisiones se ENE [ FES | Moz [APR [ MY ] 0]
esté realizando con un margen de error Normativa Hasta el 3er dia
PROCESO U TAREA U.2 inferior al 10%. Si la variacién es mayor hay TODAS Procesosy de cada mes UL [AGT | SEF [ ooT [ NOv | BIC |
que verificar especificamente la empresa
gue no se cobro y la razén del no cobro




ANEXO 10 ACTIVIDADES DE RIESGO

N s indice De
Proc'eso Actividades Indice de I.ndl'ce Error Vencimiento
Asociado Tolerancia | Institucional
Total
o mmeas [ } o | TR
TAREA A.6 10 10 w0 |0 nastaaPM
PROCESO B TAREA B.6 10 8 9 HASTA 1:00PM
TAREAB.7 10 10 10 HASTA 3:00PM
PROCESO C |TAREAC.2 10 6 8 HASTA 1:30PM
PROCESO D TAREAD.2 10 8 9 12:00 PM
TAREAD.3 8 8 8 12:00 PM
TAREA F.5 10 8 9 2:30 PM
PROCESO F TAREAF.6 10 10 10 2:30 PM
TAREAF.7 10 8 9 12:00 PM
TAREAF.12 10 8 9 DIARIO
TAREA G.2 10 8 9 11:30 AM
TAREA G.3 10 8 9 11:30 AM
PROCESO G TAREA G.6 10 10 10 DIARIO
TAREA G.7 10 10 10 DIARIO
TAREA G.10 10 8 9 11:00 AM
TAREA G.11 10 8 9 11:00 AM
PROCESO | TAREA 1.3 10 6 8 DIARIO
TAREA .5 10 8 9 5:00 PM
CADA 48 HORAS
PROCESO J TAREAJ.S 10 6 8 HADSI;I-LAsLEARSEl)IOAAM
TAREA J.6 10 6 8 DIARIO
PROCESO K TAREA K.5 10 6 8 DIARIO
TAREA K.6 10 6 8 DIARIO
PROCESO L |TAREAL.5 . 6 6 A RS
PROCESO N |TAREA N.4 10 6 8 DIARIO
TAREAP.1 10 8 9 MENSUAL
TAREAP.2 10 8 9 MENSUAL
TAREA P.3 10 8 9 MENSUAL
PROCESOP [TAREAP.4 10 8 9 MENSUAL
TAREAP.5 10 8 9 MENSUAL
TAREA P.6 10 8 9 MENSUAL
TAREA P.7 10 8 9 MENSUAL
PROCESO S |TAREA S.2 10 6 8 DIARIO HASTA 14:00
PROCESO Q [TAREAQ.1 10 8 9 DIARIO
PROCESO U [TAREA U.2 10 6 8 DIARIO
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TAREA V.2

8 8 8 DIARIO
PROCESOV TAREA V.3 10 6 8 DIARIO
TAREAY.2 10 6 8 DIARIO
PROCESO Y TAREAY 3 " ] . DIAR
TAREA AA.2 10 8 9 DIARIO
PROCESO AA TAREA AA3 . ] . DIARIG
TAREA BB.2 10 8 9 DIARIO
PROCESO BB TAREABB.3 . ; . DIAR
TAREA FF.1 10 8 9 2 DIAS
PROCESO FF TAREA FF.2 " . . ) bias
TAREAII.3 10 8 9
PROCESO Il |TAREAIL4 10 6 8 Mensual del 7 al 11
TAREA 1.6 10 8 9
TAREA KK.6 10 8 9 DIARIO
TAREAKK.7 10 8 9 DIARIO
PROCESO KK [TAREA KK 10 10 6 g DIARIO
TAREA KK.12 10 g 5 ecaudacion
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ANEXO 11. MATRIZ TIEMPO OPERADORES.

Tiempo
en
MINUTOS
que le
No. | Proceso Tareas ejecutados tqma (N°de Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
por proceso realizarla | veces)
tarea
UNA
SOLA
VEZ
1 1 Tarea 1.1 20 1 DIARIO 0.33
2 1 Tarea 1.2 60 2 DIARIO 2.00
3 1 Tarea 1.3 60 2 DIARIO 2.00 5al16 10
4 1 Tarea 1.4 30 1 DIARIO 0.50
Total 1 4.83
6 2 Tarea 2.1 20 2 DIARIO 0.67 4 10
Total 2 0.67
7 3 Tarea 3.1 10 4 DIARIO 0.67 3 10
Total 3 0.67
8 4 10 5 DIARIO 0.83
Tarea 4.1 1a2 10
Total 4 0.83
Tiempo
en
MINUTOS
que le
Tareas ejecutados toma (N°de . ) .
No. | Proceso por proceso realizar la | veces) Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
tarea
UNA
SOLA
VEZ

2 2 Tarea 2.1 2 5 DIARIO 0.17
12 5 DIARIO 1.00

3 2 Tarea 2.2 gall 1
4 2 Tarea 2.3 8 8 DIARIO 1.07
Total 2 2.23
7 1 DIARIO 0.12

5 3 Tarea 3.1 15 10
Total 3 0.12
6 4 Tarea 4.1 10 1 DIARIO 0.17
30 1 DIARIO 0.50

12 4 Tarea 4.2 1a3 10
15 4 Tarea 4.3 45 1 DIARIO 0.75
Total 4 1.42

8 6 Tarea 6.1 15 2 DIARIO 0.50
4 10

Total 6 0.50

9 7 Tarea 7.1 5 1 DIARIO 0.08
21 7 Tarea 7.2 30 1 DIARIO 0.50 5 10

Total 7 0.58
10 8 Tarea 8.1 5 1 DIARIO 0.08 6 10
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Total 8

0.08

No.

Proceso

Tareas ejecutados
por proceso

Tiempo
en
MINUTOS
que le
toma
realizar la
tarea
UNA
SOLA
VEZ

(N°de
veces)

Frecuencia

Tiempo (Horas)

Horario

Costo

Tarea 1.1

DIARIO

0.12

Tarea 1.2

DIARIO

0.03

Total 1

0.15

10

24

Tarea 7.1

30

DIARIO

0.50

Total 7

0.50

10

16 3 Tarea 3.1 10 3 DIARIO 0.50 9 1
Total 3 0.50
17 4 Tarea 4.1 20 DIARIO 133
18 4 Tarea 4.2 7 DIARIO 0.58 11a15 10
4 Tarea 4.3 30 1 DIARIO 0.50
Total 4 2.42
19 5 Tarea 5.1 4 3 DIARIO 0.20
20 5 Tarea 5.2 5 3 DIARIO 0.25
21 5 Tarea 5.3 7 1 DIARIO 0.12 16 10
22 5 Tarea 5.4 3 1 DIARIO 0.05
0.62

10

No.

Proceso

Tareas ejecutados
por proceso

Tiempo
en
MINUTOS
que le
toma
realizar la
tarea

(N°de
veces)

Frecuencia

Tiempo (Horas)

Horario

Costo
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UNA
SOLA
VEZ
1 1 Tarea 1.1 5 3 DIARIO 0.25
3 1 Tarea 1.2 5 2 DIARIO 0.17
4 1 Tarea 1.3 10 3 DIARIO 0.50 12a15 10
5 1 Tarea 1.4 30 1 DIARIO 0.50
Total 1 1.42
Tarea 2.1 10 DIARIO 0.33
6 2 2 16 10
Total 2 0.33
7 3 Tarea 3.1 1 8 DIARIO 0.13
8 3 Tarea 3.2 4 8 DIARIO 0.53
10all 10
9 3 Tarea 3.3 1 8 DIARIO 0.13
Total 3 0.80

16 5 Tarea 5.1 2 2 DIARIO 0.07
17 5 Tarea 5.2 5 2 DIARIO 0.17 9 10
18 5 Tarea 5.3 1 2 DIARIO 0.03
Total 5 0.27
19 6 Tarea 6.1 8 1 DIARIO 0.13
20 6 Tarea 6.2 15 1 DIARIO 0.25 9 10
Total 6 0.38
DIARIO 0.50
21 7 Tarea 7.1 30 1 16 10
Total 7 0.50
Tiempo
en
MINUTOS
que le
Tareas ejecutados toma (N°de . . .
No. | Proceso por proceso realizar la | veces) Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
tarea
UNA
SOLA
VEZ

104




10 2 Tarea 2.1 45 1 DIARIO 0.75

11 2 Tarea 2.2 1 DIARIO 0.08

12 2 Tarea 2.3 2 DIARIO 0.10

13 2 Tarea 2.4 2 DIARIO 0.07 6a8 10

14 2 Tarea 2.5 1 DIARIO 0.03

15 2 Tarea 2.6 15 1 DIARIO 0.25
Total 2 1.28

16 3 Tarea 3.1 5 1 DIARIO 0.08 8 10
Total 3 0.08

21 5 Tarea 5.1 10 DIARIO 0.17
22 5 Tarea 5.2 DIARIO 0.15 12 10
23 5 Tarea 5.3 DIARIO 0.08
Total 5 0.40
24 6 Tarea 6.1 3 5 DIARIO 0.25 12 10
Total 6 0.25
25 7 Tarea 7.1 5 1 DIARIO 0.08 12 10
Total 7 0.08
26 8 Tarea 8.1 6 15 DIARIO 1.50 13a15 10
Total 8 1.50
27 9 Tarea 9.1 30 1 DIARIO 0.50 16 10
Total 9 0.50
Tiempo
en
MINUTOS
que le
No. | Proceso Tareas ejecutados tqma (N°de Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
por proceso realizarla | veces)
tarea
UNA
SOLA
VEZ

2 Tarea 2.1 90 DIARIO 1.50
9 2 Tarea 2.2 30 DIARIO 0.50 1a5 10
Total 2 2.00
10 3 Tarea 3.1 20 DIARIO 0.33
1 3 Tarea 3.2 20 DIARIO 0.33 6 10
Total 3 0.67
12 4 Tarea 4.1 60 1 DIARIO 1.00 9all 10
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13 4 Tarea 4.2 15 DIARIO 0.25
14 4 Tarea 4.3 15 DIARIO 0.25
Total 4 1.50
15 5 Tarea 5.1 5 DIARIO 0.33
16 5 Tarea 5.2 30 DIARIO 0.50 8a9 10
Total 5 0.83
17 6 Tarea 5.3 30 1 DIARIO 0.50 7 10
Total 6 0.50
Tiempo
en
MINUTOS
que le
No. | Proceso Tareas ejecutados tqma (N°de Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
por proceso realizarla | veces)
tarea
UNA
SOLA

Tarea 2.1

VEZ

DIARIO

Tarea 2.2

DIARIO

Tarea 2.3

DIARIO

Tarea 2.4

DIARIO

14 6 Tarea 6.1 15 1 DIARIO 0.25 1 10
Total 6 0.25
15 7 Tarea 7.1 15 1 DIARIO 0.25
18 7 Tarea 7.2 1 DIARIO 0.05
21 7 Tarea 7.3 6 DIARIO 0.30 5a8 10
25 7 Tarea 7.4 30 2 DIARIO 1.00
Total 7 1.60
16 8 Tarea 8.1 20 1 DIARIO 0.33
17 8 Tarea 8.2 DIARIO 0.08 10811 10
20 8 Tarea 8.3 6 DIARIO 0.50
Total 8 0.92
22 9 Tarea 9.1 10 DIARIO 0.67
23 9 Tarea 9.2 6 DIARIO 0.50 12216 10
24 9 Tarea 9.3 20 DIARIO 1.67
Total 9 2.83
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Tiempo
en
MINUTOS
que le
Tareas ejecutados toma (N°de

por proceso realizar la | veces)
tarea
UNA
SOLA

No. | Proceso Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo

VEZ

5 2 Tarea 2.1 8 2 DIARIO 0.27 10811 10
Total 2 0.27
3 Tarea 3.1 6 6 DIARIO 0.60
7 3 Tarea 3.2 5 1 DIARIO 0.08 10all 10
Total 3 0.68
8 4 Tarea 4.1 3 3 DIARIO 0.15 12 10
Total 4 0.15
9 5 Tarea 5.1 5 2 DIARIO 0.17 12 10
Total 5 0.17
10 6 Tarea 6.1 5 2 DIARIO 0.17 12 10
Total 6 0.17
11 7 Tarea 7.1 5 1 DIARIO 0.08
12 7 Tarea 7.2 5 2 DIARIO 0.17 12 10
Total 7 0.25
13 8 Tarea 8.1 5 1 DIARIO 0.08 10a11 10
Total 8 0.08
14 9 Tarea 9.1 5 1 DIARIO 0.08 12 10
Total 9 0.08
15 10 Tarea 10.1 2 35 DIARIO 1.17
16 10 Tarea 10.2 5 4 DIARIO 0.33 13216 10
17 10 Tarea 10.3 3 15 DIARIO 0.75
Total 10 2.25
Tiempo
en
MINUTOS
que le
No. | Proceso Tareas ejecutados tqma (N°de Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
por proceso realizarla | veces)
tarea
UNA
SOLA
VEZ
1 Tarea 1.1 15 1 DIARIO 0.25
1 Tarea 1.2 30 1 DIARIO 0.50 3a4 10
Total 1 0.75
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4 3 Tarea 3.1 30 1 DIARIO 0.50
5 3 Tarea 3.2 60 1 DIARIO 1.00
6 3 Tarea 3.3 15 1 DIARIO 0.25 5a8 10
7 3 Tarea 3.4 5 1 DIARIO 0.08
Total 3 1.83
8 4 Tarea 4.1 10 1 DIARIO 0.17
4 Tarea 4.2 60 2 DIARIO 2.00
10 4 Tarea 4.3 30 2 DIARIO 1.00 9al5 10
11 4 Tarea 4.4 30 1 DIARIO 0.50
Total 4 3.67
12 5 Tarea 5.1 15 1 DIARIO 0.25 16 10
Total 5 0.25
Tiempo
en
MINUTOS
que le
Tareas ejecutados toma (N°de . ) )
No. | Proceso por proceso realizar la | veces) Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
tarea
UNA
SOLA
VEZ

4 3 Tarea 3.1 45 2 DIARIO 1.50 2a3 10
Total 3 1.50
5 4 Tarea 4.1 15 1 DIARIO 0.25 1 10
Total 4 0.25
5 Tarea 5.1 20 DIARIO 1.67
5 Tarea 5.2 10 DIARIO 0.83 7a13 10
5 Tarea 5.3 15 DIARIO 1.25
Total 5 3.75
9 6 Tarea 6.1 5 1 DIARIO 0.08 1 10
Total 6 0.08
10 7 Tarea 7.1 5 2 DIARIO 0.17 1 10
Total 7 0.17
11 8 Tarea 8.2 60 1 DIARIO 1.00 14216 10
Total 8 1.00
Tiempo
en
MINUTOS
que le
No. | Proceso Tareas ejecutados tqma (N°de Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
por proceso realizarla | veces)
tarea
UNA
SOLA
VEZ
1 1 Tarea 1.1 20 1 DIARIO 0.33 lad 10
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2 1 Tarea 1.2 20 1 DIARIO 0.33
3 1 Tarea 1.3 20 1 DIARIO 0.33
4 1 Tarea 1.4 20 1 DIARIO 0.33
5 1 Tarea 1.5 15 1 DIARIO 0.25
6 1 Tarea 1.6 5 1 DIARIO 0.08
7 1 Tarea 1.7 10 1 DIARIO 0.17
8 1 Tarea 1.8 5 1 DIARIO 0.08
Total 1 1.92
9 2 Tarea 2.1 20 1 DIARIO 0.33
10 2 Tarea 2.2 20 1 DIARIO 0.33
11 2 Tarea 2.3 15 1 DIARIO 0.25
12 2 Tarea 2.4 5 1 DIARIO 0.08 5a7 10
13 2 Tarea 2.5 10 1 DIARIO 0.17
14 2 Tarea 2.6 10 1 DIARIO 0.17
Total 2 1.33
15 3 Tarea 3.1 20 1 DIARIO 0.33
16 3 Tarea 3.2 20 1 DIARIO 0.33
17 3 Tarea 3.3 15 1 DIARIO 0.25
18 3 Tarea 3.4 5 1 DIARIO 0.08 10a12 10
19 3 Tarea 3.5 10 1 DIARIO 0.17
20 3 Tarea 3.6 10 1 DIARIO 0.17
Total 3 1.33
21 4 Tarea 4.1 5 1 DIARIO 0.08
22 4 Tarea 4.2 10 1 DIARIO 0.17
23 4 Tarea 4.3 10 1 DIARIO 0.17 13 10
24 4 Tarea 4.4 5 1 DIARIO 0.08
Total 4 0.50
25 5 Tarea 5.1 10 10 DIARIO 1.67 13a15 10
Total 5 1.67
27 7 Tarea 7.1 5 10 DIARIO 0.83 8a9 10
Total 7 0.83
Tiempo
en
MINUTOS
que le
No. | Proceso Targsf I)eljggg;%dos re;ﬁrzna? la \(/g:;ds(; Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
tarea
UNA
SOLA
VEZ
1 1 Tarea 1.1 5 1 DIARIO 0.08
2 1 Tarea 1.2 3 1 DIARIO 0.05
3 1 Tarea 1.3 3 1 DIARIO 0.05
4 1 Tarea 1.4 30 1 DIARIO 0.50 l1a3 10
5 1 Tarea 1.5 30 1 DIARIO 0.50
6 1 Tarea 1.6 10 1 DIARIO 0.17
Total 1 1.35
7 2 Tarea 2.1 5 1 DIARIO 0.08 4a8 10
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2 Tarea 2.2 5 1 DIARIO 0.08
2 Tarea 2.3 3 1 DIARIO 0.05
10 2 Tarea 2.4 3 1 DIARIO 0.05
11 2 Tarea 2.5 3 1 DIARIO 0.05
12 2 Tarea 2.6 30 1 DIARIO 0.50
13 2 Tarea 2.7 30 1 DIARIO 0.50
14 2 Tarea 2.8 15 1 DIARIO 0.25
15 2 Tarea 2.9 5 1 DIARIO 0.08
16 2 Tarea 2.10 5 1 DIARIO 0.08
17 2 Tarea 2.11 5 1 DIARIO 0.08
18 2 Tarea 2.12 5 1 DIARIO 0.08
19 2 Tarea 2.13 5 1 DIARIO 0.08
20 2 Tarea 2.14 10 1 DIARIO 0.17
Total 2 2.15
21 3 Tarea 3.1 1 DIARIO 0.08
22 3 Tarea 3.2 1 DIARIO 0.05
23 3 Tarea 3.3 30 1 DIARIO 0.50
24 3 Tarea 3.4 30 1 DIARIO 0.50 9all 10
25 3 Tarea 3.5 15 1 DIARIO 0.25
26 3 Tarea 3.6 1 DIARIO 0.05
27 3 Tarea 3.7 1 DIARIO 0.05
Total 3 1.48
28 4 Tarea 4.1 5 1 DIARIO 0.08
29 4 Tarea 4.2 30 1 DIARIO 0.50
30 4 Tarea 4.3 30 1 DIARIO 0.50
31 4 Tarea 4.4 15 1 DIARIO 0.25 11a14 10
32 4 Tarea 4.5 1 DIARIO 0.05
33 4 Tarea 4.6 1 DIARIO 0.05
Total 4 1.43
34 5 Tarea 5.1 10 5 DIARIO 0.83
35 5 Tarea 5.2 10 DIARIO 0.17 14al5 10
Total 5 1.00
36 6 Tarea 6.1 45 1 DIARIO 0.75 15a16 10
Total 6 0.75
Tiempo
en
MINUTOS
que le
No. | Proceso Targsfﬂggg;s;dos . e;ﬁrzna? la \(/ el\::oeds? Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
tarea
UNA
SOLA
VEZ
1 1 Tarea 1.1 15 1 DIARIO 0.25
2 1 Tarea 1.2 10 1 DIARIO 0.17
3 1 Tarea 1.3 30 1 DIARIO 0.50 185 10
4 1 Tarea 1.4 30 1 DIARIO 0.50
5 1 Tarea 1.5 45 1 DIARIO 0.75
Total 1 2.17
6 2 Tarea 2.1 15 1 DIARIO 0.25 68 10
2 Tarea 2.2 10 DIARIO 0.17

110




8 2 Tarea 2.3 30 1 DIARIO 0.50

9 2 Tarea 2.4 30 1 DIARIO 0.50

10 2 Tarea 2.5 30 1 DIARIO 0.50

11 2 Tarea 2.6 5 1 DIARIO 0.08
Total 2 2.00

12 3 Tarea 3.1 15 1 DIARIO 0.25

13 3 Tarea 3.2 10 1 DIARIO 0.17 9 10
Total 3 0.42

17 5 Tarea 5.1 10 1 DIARIO 0.17 15 10
Total 5 0.17
18 6 Tarea 6.1 5 5 DIARIO 0.42 15 10
Total 6 0.42
19 7 Tarea 7.1 5 5 DIARIO 0.42 16 10
Total 7 0.42
Tiempo
en
MINUTOS
que le
No. | Proceso Tareas ejecutados tqma (N°de Frecuencia | Tiempo (Horas) | Horario Costo
por proceso realizarla | veces)
tarea
UNA
SOLA
VEZ
1 1 Tarea 1.1 4.5 1 DIARIO 0.08
2 1 Tarea 1.2 4.7 1 DIARIO 0.08
3 1 Tarea 1.3 0.5 30 DIARIO 0.25
4 1 Tarea 1.4 3 1 DIARIO 0.05 13a16 10
5 1 Tarea 1.5 2 34 DIARIO 1.13
6 1 Tarea 1.6 4.5 10 DIARIO 0.75
Total 1 2.34
2 Tarea 2.1 15 10 DIARIO 0.25
8 2 Tarea 2.2 5 2 DIARIO 0.17
9 2 Tarea 2.3 1 5 DIARIO 0.08 la3 10
10 2 Tarea 2.4 5 8 DIARIO 0.67
Total 2 1.17

17 5 Tarea 5.1 4 1 DIARIO 0.07 7 10
Total 5 0.07

18 6 Tarea 6.1 5 1 DIARIO 0.08 7 10
Total 6 0.08
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19

7

Tarea 7.1

30

DIARIO

0.50

Total 7

0.50

10
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ANEXO 12.

MATRIZ CHART RIESGO MADRE

PROCESO

CHART

TAREA DE
RIESGO

CONSIDERACIONE
S

TAMARO DE
LA MUESTRA

REFERENCI
A

FRECUENCI
A

RESPONSABLE

OBSERVACIONE

S

PROCESO A

CHART 15 (SUPERVISOR
1

TAREAASY
A.6

1. Verificar que la
Ejecucion
Presupuestaria haya
salido de Cash antes
de las 4pm

2. Controlar a
mensajero que haya
entregado el
disquete a BC via
telefénica

1 Ejecucion

1. Al dia
siguiente 12 am
verificar que el

fondeo de cuentas
este Ok con Canje

Todos

Normativa y
Procesos

Diaria hasta
antes 6pm

Diaria antes
1pm

PROCESO B

CHART 3

TAREAB.6

1. Verificar que el
swift se haya
enviado

2. Realizar un
seguimiento de swift
no enviados

Todos

Normativa y
Procesos

Diaria antes
1pm

CHART 3

TAREA B.7

1. Controlar que la
informacién haya
sido enviada a
Tesoreria via correo
electrénico

1 Reporte

Normativa y
Procesos

Diaria antes 3
pm

PROCESO V

CHART 14

TAREA V.2

1. Verificar el envio
de correo electronico
aBCE

1 malil

Normativa y
Procesos

Primeros 5
dias mes
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CHART 14

TAREA V.3

1. Controlar que el
archivo se encuentre
en la Ejecuciéon
Presupuestaria.

Todos

Primeros 5
dias mes

PROCESO C

CHART 7

TAREA C.2

1. Envio de correo
electrénico a BGR de
forma adjunta para
control

2. Generar un
archivo consolidado
de los correos
electronicos que
hayan sido enviado
hacia BGR.

3. Final del dia
comparar los correos
electrénicos
enviados

Todos

Normativa y
Procesos

Diario antes
1:30 pm

PROCESO D

CHART 7

TAREAD.2Y
D.3

1. Realizar control de
fondos y verificar la
acreditacion total de
fondos a Cooperativa
Pajan

Todos

Normativa y
Procesos

Diario antes
de 12:30pm

PROCESO L

CHART 13

TAREAL.5

1. Verificar la
afectacion contable a
través del MICCS a
diario

Todos

Normativa y
Procesos

Diario hasta
el fin del dia
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T T
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Realizar un . -
: Normativa y Diario hasta
CHART 1 monitoreo de
TAREA J.5
movimientos Procesos las 10h00 UL [AGT | SEP | OCT | NOV | DI |
| |
PROCESOJ ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY] JUN |
1. Verificar la
CHART 13 TAREA 1.6 afect.:slmon contable a Todos Normativa y Dla_rlo hast'a
través del MICCS a Procesos el fin del dia JUL | AGT | SEP | OCT | MOY | DIC
diario (0 0 A IUTTTTTTTrTTTTTTTTITTTT YT
| |
EME | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Realizar un Normativa y Diario hasta
CHART 1 TAREA K.5 monitoreo de
movimientos Procesos las 10h00° | | yur. acT) seP [ ocT[Mov | DIC |
PROCESO K I I
| |
EME | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Verificar la
afectacion contable a Normativa y Diario hasta
CHART 13 TAREAK.6 través del MICCS a Todos Procesos el fin del dia JUL | AT | SEP | 0oT | MO | DIC
Lo = 5 T T I A e e I R
| |
1. Verificar la cola ENE ] FEB [ MRz [ ABR [ Mav ] IUN |
PICHECEQAS03 del . o
PROCESO N CHART 3 TAREAN.4 | Turbo Swift mensaje |  Todos Normativay | Diario hasta
Procesos las 13h30 JuL | acT | sEP | 0cT | MOV | DIC
196y _FNAKa | | TUETRER L R T T e L e
diario.
| |
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| |
EMNE | FEE | MEZ | ABR | MaY | UM |
1. Revisar el archivo . MENSUAL
TAREAP.1y _ Normativa y
CHART 10 P2 y proceder a cargar N = Procesos hasta las o Taot Teer [octmov | oie
en Easypagos 18h00 | |
| |
EME | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
. . . MENSUAL
1. Revisar el envio _ Normativa y
CHART 10 TAREAP.3 de la informacion N = Procesos hiztr?olgs JUL | AGT | SEP | OCT | NOY | DIC |
I I
EME | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
1. Revisar que esten
los rechazos dentro Normativa y
PROCESO P CHART 10 TAREA P.4 del sistema Todos Procesos MENSUAL UL [AGT | sEP | 00T | MOV | DiC |
Easypagos
i j
EME | FEB | MRZ | ABR | MaY | JUN |
1. Verificar la cola
PICHECEQA503 del Normativa MENSUAL
CHART 6 TAREA P.5 turbo Swift mensaje Todos Procesosy hasta las UL | AGT | SEP | 0oT [ Nov | DIC |
196y _FNAK a 13h30
diario.
ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | IURN |
1. Verificar si la
informacion enviada _ Normativa y MENSUAL
CHART 6 TAREAP.6 al IESS se proceso N= Procesos hasta 12h00 UL | AGT | SEF | OCT | NOW | DIC |
sin ningun problema
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CHART 10

TAREAP.7

1. Revisar que las
ordenes cargadas el
mismo dia de
aprobadas para
garantizar el proceso
de pago

Todos

Normativa y
Procesos

MENSUAL en
la noche

PROCESO Q

CHART 15 (SUPERVISOR
1

TAREA Q.1

1. Revisar las ODT'S
asignadas de
acuerdo a los

tiempos de solucién
establecidos

Todos

Normativa y
Procesos

Diario hasta
el fin del dia

PROCESO F

CHART 8

TAREAF.5

1. Verificar que la
transmision diaria de
las facturas Unicas a

PTC esten Ok

Todos

Normativa y
Procesos

Diario antes 2
pm

CHART 8

TAREA F.6

1. Descargar del
sistema el nimero
de facturas Unicas y
valores

2. Verificar que la
transmision diaria de
Swift haya terminado

OK

Todos

Normativa y
Procesos

Diario antes 2
pm

CHART 8

TAREA F.7

1. Verificar que el
pago a PTC
comercializadora se
haya realizada a
tiempo y se
encuentre acreditado
la totalida a la cuenta
de PTC
comercializadora

Todos

Normativa y
Procesos

Diario antes
de 1 pm
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1. Verificar el pago

en Easypagos a las Normativa y Diario fin del

CHART 12 TAREA F.12 comercializadoras de Todos Procesos dia
forma individual en UL AGT [ SEP | OCT | MOV | DIC |
Asesores.
| |
EME | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUM |
1. Controlar la Normativa y Diario antes
CHART 4 TAREA G.2 generacion de SPI 1 1 Procesos 11:30 am JUL | AGT | SEP | OCT | NOV | DIC

1. Controlar queel | | | T T
SPI 1 haya llegado

correctamente a Normativa y Diario antes
CHART 4 TAREA G.3 Banco Centra via 1 Procesos 11:30 am UL [AGT | SEP | OCT | MOY | DIC |
llamada telefénica o
PROCESO G mail con BCE
1. Verificar dentro de ENETFER ThiEs 2B Thiar T I0m
EasyPagosque | | | 0T T I T T
CHART 15 (SUPERVISOR TAREA G.6 todos los archivos de Todos Normativa y Dl_arlo ha§ta
1) SPI 2 hayan pasado Procesos fin del dia

del Editor Cashhacia | | | | T T
el Easypagos.

1. Verificarquetodas | | | 71T
las ordenes de SPI2

CHART 15 (SUPERVISOR y comisiones dentro Normativa y Diario hasta
1) TAREA G.7 de Easypagos hayan Todos Procesos fin del dia JUL |AGT | SEP | OCT | MOY | DIC |
sido aprobadas
correctamente
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CHART 2

TAREA G.10

1. Verificar que la
orden SPI3 se haya
generado
correctamente y este
ingresada al Banco
Central

Normativa y
Procesos

Diario antes
11:30 am

CHART 2

TAREA G.11

1. Controlar que el
SPI 3 haya llegado
correctamente a
Banco Central via
telefénica o correo
electrénico

Normativa y
Procesos

Diario antes
11:30 am

PROCESO |

CHART 12

TAREA I3y L5

1.Controlar el
ndmero de cheque
enviados y los que
se deben enviar
diariamente

Todos

Normativa y
Procesos

Diario antes
de las 5pm

PROCESO S

CHART 9

TAREAS.2

1. Realizar un
monitoreo a diario
hasta las 14h00 para
poder identificar
errores

Todos

Normativa y
Procesos

Diario hasta
las 14h30

PROCESO
AA

CHART 11

TAREA AA.2

1. Solicitar reporte a
Tecnologia a las 4
pm con la empresas
y los servicios
afiliados durante el
dia

Todos

Normativa y
Procesos

Diaria antes
de las 4pm
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PROCESO

2. Validar contratos
AA

comparando contra
el reporte de
Tecnologia

1. Generar reporte
en MSC de nimero
de ODT's generadas Todos Normativa y Diaria antes

y comparar contra Procesos de las 5pm JUL 1 AGT | =EP | 0CT | oY | DIC

las solicitudes | | | | e e -
enviadas

CHART 11 TAREA AA3

1. Solicitar reporte a | |
Tecnologia a las 4 ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN |
pm con la empresas
y los servicios
afiliados durante el Normativa y Diaria antes

dia Todos Procesos de las 4pm

TAREA BB.1 2. Validar contratos JUL [AGT| SEP| OCT|NOY | DIC

comparandocontra | | | | peeeedemme e e e
el reporte de
Tecnologia

CHART 11

PROB%ESO ENE | FEB [ MRZ [ ABR [ MAY [ JUN

1. Generar reporte
en MSC de nimero -
; . Diaria hasta
de ODT's generadas Todos Normativa y antes de las
y comparar contra Procesos eom UL | AGT ] SEP | OCT| NOY | DIC |
las solicitudes P
enviadas

CHART 11 TAREA BB.2
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1. Toda carga y ENE | FEB | MRZ | ABR | MAY | JUN

aprobacion de orden
debe ser tramitada a
través de una ODT,
CHART 16 (SUPERVISOR TAREA FF.1 una vez cargada Todos Normativa y Diaria antes
2) informar al Procesos de las 5pm JUL [AGT| SEP | OCT| NOY | DIC
supervisor mediante | | | | bemeedeee e b o -
correo electrénico
para aprobacién
respectiva

1. Unicamente el | |

PROCESO FF “puece aprobat as ENE | FEB MRE | ABR | MAY | JUN

6rdenes cargadas y . Diaria | f====qesaademcaapaaaafacaatanansy
se le notificara de las Todos Ng:gfg's\gy antesde las
mismas via correo 5pm
electrénico,
CHART 16 (SUPERVISOR anexando el nimero
2) TAREA FF.2 de ODT atendida

2. Monitorear de
forma aleatoria los

orden cargadapara | n= | Nomawvay | Daames |\ || IAGT) 5P OCT|NOV/ O

ver si los mismos se Procesos delasSpm | | T

encuentran
procesados

1. Ingresar a la orden ENE | FEB | MRZ [ ABR [ MAY | JUN |
y tomar de forma

aleatoria items .
validar que Iosy N = Normativa y El 9 de cada
ar g Procesos mes Sut facT] sep [ oot wov | oic |
mismos se

encuentren
procesados

PROCESO I CHART 5 TAREAIL3

2. Ingresar por
consultas dentro del
PROCESO I Easypagos y validar

gue se hayan Todos
cobrado las
comisiones por el
servicio.

Normativa y El 11 de cada
Procesos mes
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CHART 5

TAREA 1.4

1. Validar que la
informacion que
contiene el archivo
entregable a
Andinatel este
completa.

2. Confirmar via
telefénica y con
respaldo de correo
electroénico la
recepcioén del archivo
por parte de
Andinatel

Normativa y
Procesos

El 11 de cada
mes

CHART 5

TAREA 1.6

1. Validar de forma
aleatoria los items
que fueron a
consideracion y
revisar que dichos
items estén
actualizados.

Normativa y
Procesos

El 11 de cada
mes

PROCESO
KK

PROCESO
KK

CHART 1

TAREA KK.6

1. Una vez realizada
la carga informar al
supervisor para que
realice la aprobacion
de la orden
(Automatizar la
carga)

Todo

Normativa y
Procesos

Antes de Is
9:30 am

CHART 1

TAREA KK.7

1. Unicamente el
supervisor es quien
puede aprobar las
6rdenes cargadas y
se le notificara de las
mismas via correo
electronico,
anexando el niemro
de ODT atendida

Todo

Normativa y
Procesos

2. Monitorear de
forma aleatoria los
items dentro de la

orden cargada para

ver si los mismos se
encuentran
procesados

Normativa y
Procesos

Antes de Is
9:30 am
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CHART 4

TAREA KK.10

1. Validar mediante
control que la
acreditacion haya
sido realizada

Todo

Normativa y
Procesos

Sexto dia de
la
recaudacion

CHART 4

TAREA KK.12

1. Validar de forma
aleatoria los valores
aprobados y verificar
mediante reporte de

Easypagos los
rechazados.

N=y
Todos

Normativa y
Procesos

Diario

PROCESO Y

CHART 16 (SUPERVISOR
2)

TAREAY.2

1. Toda carga de
orden por motivo de
regularizacién se
debe tramitar
mediante ODT, una
vez cargada informar
al supervisor
mediante correo
electronico para
aprobacion
respectiva

Todo

Normativa y
Procesos

Diaria antes
de las 4pm

CHART 16 (SUPERVISOR
2)

TAREAY.3

1. Unicamente el
supervisor es quien
puede aprobar la
orden cargada

Todo

Normativa y
Procesos

2. Monitorear items
de la orden para
validar su
procesamiento

Normativa y
Procesos

Diaria antes
de las 4pm

CHART 14

TAREA U.2

1. Validar que el
cobro de comisiones
se esta realizando

TODAS

Normativa y
Procesos

Hasta el 3er
dia de cada
mes
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PROCESO U

con un margen de

error inferior al 10%.

Si la variacién es
mayor hay que
verificar
especificamente la
empresa gue no se
cobro y la razén del
no cobro
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Glosario

Cadena de demanda.- Partes involucradas en satisfacer las necesidades
del cliente (proveedores, transportadores, bodegas, almacenes de venta y
consumidor), cuyas funciones (desarrollo de nuevos productos, mercadeo,
operaciones, distribucion, finanzas, servicio al cliente) hacen posible cumplir
con los requerimientos del mismo.

Funcién objetivo.- Es la funcion que se pretende optimizar por medio de
técnicas matematicas

Restriccion.- Dependen del problema en cuestion. El caracter de
desigualdad viene impuesto por las limitaciones, disponibilidades o
necesidades, que son: inferiores a ... ( menores: < 0 ); como minimo de ...
(mayores: > 0) . Tanto si se trata de maximizar como de minimizar, las
desigualdades pueden darse en cualquiera de los dos sentidos.
Cuentacorrentistas.- Persona natural o juridica que posee una cuenta
corriente o de ahorros dentro de una Instituciéon Financiera.

SPI (Sistema de Pagos Interbancarios).- Constituye un medio de pago a
través del Banco Central del Ecuador y en el ambito nacional del Ecuador. El
sistema funciona a través de transferencias electronica de fondos entre
cuentas corrientes, cuentas de ahorros y cuenta especial para pagos de
clientes de instituciones financieras diferentes

SCI (Sistema de Cobros Interbancarios).-  Sistema de débito automatico
utilizado por Empresas del Sector Publico a través del Banco Central de
Ecuador para el respectivo cobro de sus clientes dentro de las instituciones

financieras nacionales.
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Cash Management (Sistemas de Cobros & Pagos).- Es un servicio
bancario electrénico que le entrega informacién de su cuenta comercial a
través de su computadora personas, el sistema permita realizar cobros,
pagos, transferencias y demés transaccion electronicas para una correcta
planificacion financiera.

E-banking.- Servicio que permite a los clientes bancarios efectuar
transacciones en las cuentas asociadas a los servicios a través de diferentes
herramientas como una computadora personal o un teléfono.

Facturaciéon de Combustibles.-  Servicio de manejo integral del proceso de
facturacion de derivados del petréleo, desde el ingreso de datos por parte de
la comercializadora, hasta la emisiéon de facturas, con el respectivo cobro y
pago de las misma.

Bank For Internacional Settlements.-  El BIS fue fundado en Basilea en
1930. Su origen esta en el Plan Young de 1929, que establecié una forma de
pagos en las reparaciones alemanas tras el final de la Primera Guerra
Mundial. A partir de 1931 abandoné su objetivo fundacional y participd, hasta
1939 en operaciones de apoyo a bancos centrales. Después de la Segunda
Guerra Mundial pasoé a estar ligado a las organizaciones internacionales
como el FMI, la OCDE o la Comunidad Econdémica Europea (actual Union

Europea).

Diagrama de Pareto.- Pareto observo que la gente en su sociedad se dividia
naturalmente entre los "pocos de mucho" y los "muchos de poco”. Observaba
gue el 20% de la gente tenia 80% de poder politico y la abundancia

econOmica, mientras que el otro 80%, "las masas" compartia el 20% restante

de la riqueza y tenia poca influencia politica. El Principio dice que el 20% de
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cualquier cosa producira el 80% de los efectos, mientras que el 80% restante

s6lo cuenta para el 20% de los efectos.

Distribucién Binomial.- Una distribucion de probabilidad ampliamente
utilizada de una variable aleatoria discreta es la distribucion binomial. Esta
describe varios procesos de interés para los administradores. Describe datos
discretos, resultantes de un experimento denominado proceso de Bernoulli en

honor del matematico suizo Jacob Bernoulli, quien vivié en el siglo XVII.
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