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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como propdsito disefiar un prototipo de un modulo para la
gestion de reservas, registros y cancelaciones de garantias reciprocas en BAC Honduras, con el fin
de reducir errores, mejorar la eficiencia y garantizar la trazabilidad de los procesos. Se planted
como problema la dependencia de flujos manuales que generaban duplicidad de informacion,
retrasos y falta de control. El estudio se guid por objetivos orientados a analizar los errores actuales,
evaluar su impacto, documentar los procesos y proponer una solucion digital. La metodologia se
bas6 en un enfoque mixto, con técnicas cualitativas y cuantitativas aplicadas a usuarios clave, y se
apoy6 en marcos tedricos como la Teoria General de Sistemas, PMBOK® y SCRUM bajo un
enfoque hibrido. Los resultados evidenciaron fallas recurrentes en los procesos manuales y
validaron la necesidad de una solucion automatizada. En conclusion, se recomendé implementar
el prototipo como primer paso hacia una plataforma integral, escalable y replicable en el sistema

financiero nacional.

Palabras claves: Automatizacion, Bac Honduras, Garantias Reciprocas, Prototipo,
Transformacion Digital
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Abstract

The research aimed to design a prototype module for the management of reservations,
registrations, and cancellations of reciprocal guarantees at BAC Honduras, in order to reduce
errors, improve efficiency, and ensure process traceability. The identified problem was the reliance
on manual workflows that generated duplicated information, delays, and lack of control. The study
was guided by objectives focused on analyzing current errors, evaluating their impact,
documenting the processes, and proposing a digital solution. The methodology was based on a
mixed approach, applying qualitative and quantitative techniques to key users, and supported by
theoretical frameworks such as the General Systems Theory, PMBOK®, and SCRUM under a
hybrid approach. The results showed recurrent failures in manual processes and validated the need
for an automated solution. In conclusion, it was recommended to implement the prototype as the

first step toward an integral, scalable, and replicable platform within the national financial system.

Palabras claves: Automation, BAC Honduras, Digital Transformation, Prototype,
Reciprocal Guarantees
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

En un entorno financiero cada vez mds competitivo y digitalizado, las instituciones
bancarias enfrentan el reto de optimizar continuamente sus procesos internos para garantizar
eficiencia, precision operativa y una mejor experiencia para sus clientes. Una de las areas criticas
en este contexto es la gestion de garantias reciprocas, un mecanismo que facilita el acceso al
crédito, especialmente para micro, pequefias y medianas empresas (Mipymes), al ofrecer respaldo
mediante entidades especializadas como CONFIANZA SA-FGR. En Honduras, esta figura ha sido
clave en la inclusion financiera, permitiendo que sectores tradicionalmente excluidos accedan a

financiamientos mediante la intermediacion de instituciones bancarias como BAC Honduras.

A pesar de su alta importancia, el proceso de gestion de garantias reciprocas en BAC atin
presenta limitaciones operativas significativas. Actualmente, las acciones de reserva, registro y
cancelacion de dichas garantias se realizan a través de flujos manuales y plataformas
independientes, lo que incrementa el riesgo de errores humanos, dificulta la trazabilidad del
proceso y retrasa la aprobacion y desembolso de créditos. Este panorama representa un obstaculo
para los objetivos de eficiencia y transformacion digital que la institucién ha venido promoviendo

en otras areas, generando asi una brecha critica que debe ser abordada con prontitud.

Este proyecto de investigacion tiene como finalidad desarrollar un prototipo de un médulo
para la gestion integrada de reservas, registros y cancelaciones de garantias reciprocas. El prototipo
estd orientado a reducir significativamente el margen de error, automatizar tareas repetitivas,
mejorar la trazabilidad y facilitar la integracion con plataformas como AS400 y los sistemas de
CONFIANZA. Asimismo, se plantea como un instrumento para cuantificar las gestiones realizadas
por los analistas, generar reportes periddicos, y contribuir a la mejora continua del desempefio

institucional.

La propuesta de esta solucion tecnologica se alinea con los esfuerzos globales por fortalecer
la infraestructura digital del sector financiero, como también con los principios de gobernanza
institucional, transparencia operativa y gestion basada en datos. De igual manera, este desarrollo
se sustenta en metodologias agiles de prototipado y disefio centrado en el usuario, garantizando
que la solucion propuesta responda a las necesidades reales del area de riesgos y pueda ser validada

eficazmente por sus usuarios clave.



1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En el contexto financiero hondurefo, las Micro, Pequefias y Medianas Empresas
(MiPymes) representan un pilar fundamental para el desarrollo econdmico y la generacion de
empleo. Sin embargo, el acceso al crédito para este sector ha sido historicamente limitado debido
a la falta de garantias suficientes. Para mitigar esta barrera, se han implementado mecanismos
como las garantias reciprocas, que permiten a las MiPymes acceder a financiamiento mediante el

respaldo de entidades especializadas.(El Heraldo, 2024)

Una de las principales instituciones en Honduras que administra fondos de garantia
reciproca es CONFIANZA SA-FGR. Desde su creacion en 2015, ha emitido mas de 244,000
garantias, movilizando aproximadamente 22,381.3 millones de lempiras en créditos para las
MiPymes. Este impacto ha sido reconocido a nivel nacional e internacional, posicionando a
CONFIANZA como un modelo de inclusion financiera en América Latina y el Caribe.(REGAR,
2024)

A pesar de estos avances, persisten desafios en la gestion eficiente de las garantias
reciprocas, especialmente en instituciones financieras como BAC Honduras. Actualmente, los
procesos de reservas, registros y cancelaciones de garantias se realizan de manera manual, lo que
conlleva riesgos de errores humanos, duplicidad de informacion y retrasos en la aprobacion de
créditos(El Heraldo, 2024). Estos inconvenientes afectan no solo la eficiencia operativa del banco,

sino también la experiencia del cliente y la confianza en el sistema financiero.

La transformacion digital se presenta como una solucidon viable para optimizar estos
procesos. BAC Honduras ha iniciado esfuerzos en esta direccion, implementando tecnologias que
han generado beneficios econdomicos significativos. Por ejemplo, la automatizacién de procesos
ha resultado en ahorros anuales de aproximadamente 60 millones de ddlares. Sin embargo, atin
existen dreas criticas, como la gestion de garantias reciprocas, que requieren atenciéon y

modernizacion.

La implementacion de un modulo digital especifico para la gestion de garantias reciprocas
en BAC Honduras podria mejorar la eficiencia, reducir errores y facilitar la trazabilidad de las
operaciones(la Tribuna, 2024). Este modulo permitiria integrar las plataformas de CONFIANZA

SA-FGR y BAC, automatizando la emision, registro y cancelacion de garantias. Ademas,



proporcionaria herramientas de analisis y reporte que fortalecerian la toma de decisiones y la

supervision de riesgos.

Este proyecto de tesis se propone disefar un prototipo funcional de dicho médulo, alineado
con los objetivos estratégicos de BAC Honduras y las necesidades del sector financiero hondurefio.
La investigacion se fundamentard en metodologias agiles y en el modelo SMART (Especifico,
Medible, Alcanzable, Relevante y Temporal), asegurando que los objetivos del proyecto sean

claros y alcanzables en un plazo determinado.(REGAR, 2024)

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion de garantias reciprocas en el sistema financiero hondurefio, especialmente a
través de instituciones como CONFIANZA SA-FGR y entidades bancarias como BAC Honduras,
constituye un proceso critico en la cadena de aprobacion y desembolso de créditos, principalmente
para las MiPymes. A pesar de su relevancia y del volumen significativo de operaciones, esta
gestion continua ejecutdindose mediante procesos manuales o semi automatizados, lo que
representa un obstaculo para alcanzar niveles Optimos de eficiencia operativa, trazabilidad y

control interno.(REGAR, 2023)

Actualmente, los analistas de riesgo del 4rea de créditos en BAC Honduras deben registrar
manualmente la informacion relacionada con la reserva, el registro y la cancelacion de garantias
reciprocas. Este procedimiento, si bien estructurado, presenta una alta susceptibilidad a errores
humanos como la digitacion incorrecta de datos del cliente o la omision de informacion relevante.
Dichos errores no solo generan reprocesos y pérdidas de tiempo, que pueden extender la gestion
hasta por 30 minutos adicionales por cada correccion, sino que también atrasan el flujo de trabajo
entre departamentos, afectando negativamente el cumplimiento de los tiempos establecidos para
el desembolso de los créditos. Por ende, los 3 errores pueden llegar a tomar mas de 2 horas en
tiempo de correccion, siendo esto un atraso de 3-4 dias para que el cliente pueda firmar y formalizar

para que se haga el desembolso.

De igual manera, la falta de una herramienta digital unificada que permita cuantificar y
centralizar estas operaciones dificulta el monitoreo en tiempo real, la generacion de reportes de
desempefio y el andlisis de indicadores clave para la toma de decisiones estratégicas. Si bien BAC
ha avanzado en otras areas con su transformacion digital, esta area especifica contintia funcionando

con tecnologias limitadas y procesos manuales, a pesar del volumen de transacciones realizadas.



Este panorama plantea la necesidad de implementar un modulo digital que automatice y
centralice la gestion de garantias reciprocas, con funcionalidades que incluyan la validacion
automatica de datos, la interconexion con plataformas existentes (como AS400 y la plataforma de
CONFIANZA), y la generacién de reportes que respalden el control operativo. Este mddulo
permitiria minimizar errores, mejorar la eficiencia de los analistas, garantizar la trazabilidad de las
gestiones y, en ultima instancia, fortalecer la credibilidad institucional frente a sus clientes y entes

externos.(REGAR, 2023)

Por tanto, este proyecto se enfoca en disefiar un prototipo funcional de dicho modulo,
considerando no solo los requerimientos técnicos y operativos, sino también la viabilidad de su
implementacion en el entorno real del area de riesgos de créditos de BAC Honduras. La creacion
de este prototipo responde a una necesidad concreta, identificada a partir del andlisis de procesos
internos y validados mediante evidencia empirica y documental. Brindando agilidad y fluidez al
momento de gestionar con mayor facilidad y desarrollo, haciendo posible que se puedan trabajar

mas gestiones en menos tiempo.
1.4 PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1 PREGUNTA GENERAL

(Como puede disefiarse un sistema automatizado para la gestion de reservas, registros y
cancelaciones de garantias reciprocas en BAC Honduras que mejore la eficiencia operativa,

reduzca errores y facilite la trazabilidad?
1.42 PREGUNTAS ESPECIFICAS

1- ;Cual es el margen de error estimado, identificado en el proceso documentado y como
se comporta en cuanto a frecuencia e impacto durante el segundo trimestre de 2025 en

BAC Honduras?

2- ;Cuadl es el impacto operativo de los errores detectados en el proceso actual y qué
oportunidades existen para mitigarlos mediante un flujo automatizado que responda a

las necesidades del departamento?

3- (Cudl es la percepcion de los usuarios clave del departamento de Riesgos de Créditos
sobre el proceso actual de reservas, registros y cancelaciones durante el segundo

trimestre de 2025?



4- ;Qué caracteristicas debe incluir un sistema de control efectivo para registrar,
sistematizar y validar internamente las operaciones, asi como generar reportes

automaticos segun las necesidades del departamento?
1.5 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Diseflar un prototipo funcional para la gestion automatizada de reservas, registros y
cancelaciones de garantias reciprocas, que mejoren la eficiencia, reduzca errores y permita

trazabilidad operativa en Bac Honduras.
1.5.2 OBIJETIVOS ESPECIFICOS

1- Analizar cuantitativamente el margen de error estimado identificado en el proceso
actual, evaluando su frecuencia e impacto durante el segundo trimestre de 2025 en BAC

Honduras.

2- Evaluar el impacto operativo de los errores detectados en el proceso y proponer
mecanismos de mitigacion mediante la estructuracion de un flujo automatizado

alineado a las necesidades del departamento.

3- Documentar el proceso actual de reservas, registros y cancelaciones mediante
entrevistas con usuarios clave del departamento de Riesgos de Créditos, durante el

segundo trimestre de 2025.

4- Disenar una propuesta de sistema de control que registre y sistematice las operaciones
realizadas, incluyendo la generacion de reportes automaticos y mecanismos de

validacion interna.

1.6 JUSTIFICACION

El presente proyecto surge como respuesta a una necesidad operativa concreta en BAC
Honduras: mejorar la eficiencia, trazabilidad y precision en el proceso de gestion de garantias
reciprocas emitidas por CONFIANZA SA-FGR. Este proceso, vital para la formalizacion y

aprobacion de créditos a clientes respaldados por dicha entidad, presenta deficiencias significativas



al estar sustentado atin en flujos manuales que exigen multiples validaciones, dependen de la

digitacion individual y carecen de integracion tecnoldgica con sistemas internos como AS400.

En un entorno bancario donde la transformacion digital ha demostrado generar impactos
positivos en la reduccion de costos, tiempos de atencidon y satisfaccion del cliente, como lo
evidencia BAC con sus inversiones en automatizacioén de otros procesos (El Heraldo, 2024), la
falta de digitalizacion en la gestion de garantias reciprocas representa una brecha critica que debe
cerrarse con urgencia. La ineficiencia de este proceso no solo repercute en la operacion diaria, sino
que también compromete la imagen institucional, al generar retrasos en el desembolso de créditos,

cancelaciones innecesarias y errores evitables.

De igual manera, la ausencia de un moédulo digital unificado impide cuantificar
adecuadamente las operaciones realizadas, limitar la trazabilidad y debilita el control interno sobre
un proceso que, por su naturaleza sensible, debe estar blindado frente a fallas humanas y
vulnerabilidades operativas. A través de este proyecto, se propone el desarrollo de un prototipo de
modulo para la gestion como primera fase para una solucion tecnoldgica integral. Este prototipo
sera diseniado con base en metodologias agiles (SCRUM), herramientas de validacion con usuarios
reales (focus groups, entrevistas, pruebas de usabilidad) y principios de disefio centrado en el

usuario.

La creacion del prototipo no solo permitird identificar y automatizar las fases criticas del
proceso, sino también establecer una base solida para futuros desarrollos, facilitando su
escalabilidad a otras instituciones financieras del pais que también gestionan garantias con
CONFIANZA SA-FGR. Esta solucion, ademas, ofrecera una plataforma cuantitativa para medir
el desempefio de los analistas y la productividad del area de riesgos, aportando datos valiosos para

la gestion del talento y la toma de decisiones estratégicas.

Por lo tanto, la justificacion de esta investigacion se fundamenta en su impacto directo en
la mejora de la eficiencia institucional, la reduccion de errores, la optimizacion del flujo operativo
y el fortalecimiento de la infraestructura tecnologica de BAC. Asimismo, se proyecta como una
contribucion replicable en el sistema financiero nacional, con posibilidad de implementacion a

escala regional, considerando que BAC forma parte de un grupo bancario internacional.



CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 MACROENTORNO
2.1.1 TRANSFORMACION DIGITAL EN EL SISTEMA FINANCIERO REGIONAL

En los ultimos afios, la region centroamericana ha experimentado un proceso de
transformacion estructural en sus sistemas financieros. La digitalizaciéon y automatizacion de
procesos bancarios se ha convertido en una herramienta esencial para enfrentar los retos de
competitividad, inclusion y eficiencia operativa. Este fendémeno no es fortuito ni aislado, sino el
resultado de una convergencia entre factores econdémicos, tecnoldgicos, normativos y sociales que

exigen a las instituciones financieras reinventar sus modelos operativos.

La transformacion digital en la region ha sido impulsada por la necesidad de reducir los
altos costos operativos, minimizar los errores humanos y optimizar la toma de decisiones mediante
herramientas tecnologicas como la inteligencia artificial, el aprendizaje automatico, los registros
electronicos y la interoperabilidad de plataformas. Instituciones como la Comision Econdmica
para América Latina y el Caribe (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL),
2022) han documentado ampliamente la forma en que la adopcion tecnologica ha contribuido a
mejorar la trazabilidad, seguridad y accesibilidad de los servicios financieros, especialmente en

sectores historicamente excluidos.
2.1.2 CASOS RELEVANTES EN CENTROAMERICA

Costa Rica y Panama representan casos emblematicos en la region. En Costa Rica, la banca
ha incorporado algoritmos predictivos y automatizacion robotica para acelerar la aprobacion de
créditos, lo que ha permitido una reduccion significativa de los tiempos de analisis de riesgo.
Panama, por su parte, ha logrado integrar un sistema digital de garantias mobiliarias que permite
a las empresas registrar colaterales en linea, acortando los procesos de aprobacion y eliminando
intermediarios. El Salvador también ha realizado avances en la creacion de marcos normativos que
respaldan la transformacion digital del sistema financiero, permitiendo mayor flexibilidad para la

implementacion de plataformas tecnoldgicas (Banco Mundial, 2020)
2.1.3 EVOLUCION DEL MARCO NORMATIVO FINANCIERO

Este cambio tecnoldgico en el entorno macroecondmico ha sido acompanado por un

entorno legal y regulatorio mas favorable. Durante décadas, las regulaciones en la region se habian
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caracterizado por una rigidez que limitaba la innovacion. Sin embargo, a partir de la segunda
década del siglo XXI, los gobiernos y organismos supervisores comenzaron a promover
normativas orientadas a facilitar el uso de herramientas digitales en el sector financiero. Hoy en
dia, las superintendencias de bancos en paises como Guatemala, Nicaragua y Honduras han
empezado a exigir que las instituciones implementen procesos de trazabilidad electronica,
auditorias digitales y validacion automatizada de operaciones, lo que marca una nueva era de

gobernanza financiera.
2.1.4 NUEVAS DEMANDAS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Junto con estos cambios estructurales, el comportamiento del consumidor financiero
también ha evolucionado de forma acelerada. El acceso masivo a dispositivos moviles y la
expansion del internet en zonas urbanas y rurales han modificado las expectativas del usuario
promedio. Estudios realizados por el Banco Interamericano de Desarrollo (Banco Interamericano
de Desarrollo (BID), 2021) indican que mas del 60% de los usuarios bancarios en la region
prefieren interactuar con su institucion financiera mediante plataformas digitales. Esta nueva
demanda ha obligado a las entidades a desarrollar aplicaciones moviles, sistemas de consulta
automatizada y canales de atencion virtual, eliminando progresivamente la necesidad de

interaccion presencial.

Este fendmeno ha generado una presion competitiva sin precedentes. Los bancos que no se
adaptan a las nuevas exigencias del entorno corren el riesgo de perder participacion de mercado
frente a instituciones mas agiles o incluso frente a Fintechs emergentes que ofrecen soluciones
financieras totalmente digitales. El ecosistema bancario ya no compite unicamente en tasas de
interés o productos, sino también en experiencia del usuario, velocidad de respuesta y seguridad
de las operaciones. La transformacion digital ha dejado de ser una ventaja competitiva para

convertirse en un requisito de supervivencia institucional.

A lo largo del tiempo, la evidencia empirica ha demostrado que la adopcion de tecnologias
digitales mejora significativamente la eficiencia de las instituciones financieras. Segun la
International Finance Corporation (IFC, 2022), las entidades que han implementado
automatizacion en sus procesos de analisis de crédito y gestion de garantias han logrado reducir
sus tiempos operativos hasta en un 40%, al mismo tiempo que han mejorado la calidad de sus

decisiones y disminuido los niveles de morosidad. Estos beneficios se multiplican cuando las



soluciones tecnologicas son disefiadas con enfoque en la integracion de areas, reduccion de

duplicidades y generacioén automética de reportes estratégicos.

2.1.5 TRANSFORMACIONES ORGANIZACIONALES Y CULTURALES EN LA
BANCA

La transformacion digital no es Unicamente un asunto técnico o econdmico. También
implica una transformacion cultural dentro de las instituciones. La adopcién de nuevas
herramientas requiere que el personal sea capacitado, que se reestructuren procesos y que se
promueva una cultura organizacional centrada en la eficiencia, la innovacion y la mejora continua.
Esto ha llevado a muchos bancos a establecer unidades de transformacion digital, departamentos
de innovacion tecnologica y laboratorios de pruebas de usuario para garantizar que los cambios

sean sostenibles en el tiempo.

La experiencia internacional también ofrece lecciones valiosas para Centroamérica. En
Asia y Europa, muchos bancos han evolucionado hacia modelos operativos completamente
digitales, eliminando oficinas fisicas e integrando sistemas de evaluacion automatizada de riesgo
con interfaces centradas en el cliente. Estas practicas, si bien requieren inversion, han demostrado
ser costo-eficientes a mediano y largo plazo. Para América Latina, y especialmente para los paises
del istmo, el reto estd en adaptar estas soluciones a las realidades locales, sin perder de vista la

seguridad, el cumplimiento normativo y la proteccion del consumidor.

La evolucion del marco regulatorio en América Latina y especificamente en Centroamérica
ha jugado un papel fundamental para impulsar la transformacion digital en el sector financiero.
Durante décadas, las normativas bancarias se caracterizaron por su rigidez y falta de actualizacion
frente a las innovaciones tecnologicas, lo que representaba un freno para la adopcion de nuevas
herramientas y modelos operativos. Sin embargo, en los tltimos afos, la dindmica regulatoria ha
cambiado notablemente para facilitar la incorporacion de tecnologias digitales, promoviendo la

seguridad, transparencia y proteccion al consumidor.

Este cambio regulatorio ha estado acompafiado de un enfoque claro hacia la
interoperabilidad de sistemas, la trazabilidad digital y la gestion eficiente de riesgos operativos.
Paises como Panama y El Salvador han implementado marcos normativos que permiten la gestion
electronica de garantias mobiliarias, lo que facilita la reduccion de tiempos y costos en los procesos

crediticios. La Superintendencia de Bancos de Panama, por ejemplo, estableci6 lineamientos para
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la validacion y registro digital de garantias, asegurando el cumplimiento de estandares

internacionales y la integridad de la informacion del Banco Mundial(Banco Mundial, 2015).

En Honduras, la Superintendencia de Bancos ha emitido regulaciones progresivas que
buscan incorporar estdndares digitales en procesos sensibles, aunque el avance ha sido mas
gradual. Esto ha generado una presion creciente sobre las instituciones financieras para adaptarse
a estas nuevas exigencias y evitar sanciones o pérdidas de competitividad. Las instituciones que
lideran esta transformacion pueden capitalizar beneficios como una mayor confianza del mercado,

eficiencia operativa y reduccion del riesgo reputacional.

Este contexto normativo, sin embargo, no se traduce Uinicamente en obligaciones, sino
también en oportunidades para innovar y mejorar los procesos internos. La adopcion de
tecnologias que cumplen con los requisitos regulatorios permite a los bancos fortalecer sus
sistemas de control interno, mejorar la calidad de la informacion y facilitar auditorias digitales.
Estos aspectos son esenciales en la gestion de productos complejos como las garantias reciprocas,

donde la precision y la trazabilidad son criticas para garantizar la seguridad juridica y financiera.

La presion del entorno competitivo es otro factor que impulsa la transformacion digital en
la banca regional. La llegada de nuevas Fintechs y plataformas digitales ha desafiado el modelo
tradicional de servicios financieros, ofreciendo soluciones agiles, personalizadas y de bajo costo.
Los bancos tradicionales se han visto obligados a acelerar sus procesos de digitalizacién para no

perder cuota de mercado frente a estos actores emergentes.

El consumidor financiero, cada vez mas informado y exigente, también contribuye a esta
dindmica. La preferencia por canales digitales y la demanda por servicios eficientes, seguros y
disponibles 24/7 han llevado a las instituciones a redefinir sus estrategias comerciales y operativas.
La experiencia del cliente es ahora un diferenciador clave, y la rapidez en la aprobacion de créditos,

la reduccion de errores y la transparencia en los procesos son elementos indispensables.

En este entorno, la automatizacion y digitalizacién de procesos internos, como la gestion
de garantias reciprocas, no solo contribuyen a la eficiencia operativa, sino que también fortalecen
la posicion competitiva del banco. Los bancos que integran soluciones tecnologicas avanzadas
pueden ofrecer tiempos de respuesta mas rapidos, minimizar errores y mejorar la satisfaccion del

cliente, aspectos que resultan en una ventaja estratégica sostenible.

10



La transformacion digital en el sector financiero no solo ha afectado los procesos
tecnologicos y regulatorios; también ha provocado cambios profundos en la estructura
organizacional y en las relaciones sociales dentro y fuera de las instituciones bancarias. El transito
de sistemas manuales a plataformas automatizadas requiere una reconfiguracion integral del
funcionamiento interno de los bancos, desde la cultura institucional hasta la redistribucion del

capital humano y la toma de decisiones basada en datos.

En primer lugar, los cambios organizacionales han implicado el surgimiento de nuevas
funciones dentro de las entidades financieras. Areas como analitica de datos, ciberseguridad,
arquitectura tecnologica, experiencia del usuario y automatizacion de procesos han tomado
protagonismo, muchas veces reemplazando roles tradicionales. Este fendémeno no implica
necesariamente una reducciéon de personal, sino una reorientacion del talento humano hacia
funciones de mayor valor agregado. Segun la (Comision Econdémica para América Latina y el
Caribe (CEPAL), 2022), el 68% de las instituciones financieras que implementan transformacion
digital desarrollan planes internos de reentrenamiento para su personal, priorizando habilidades
digitales, pensamiento critico y capacidad de adaptacion. El redisefio de procesos internos también
se convierte en un factor esencial. La logica operativa de los bancos tradicionales suele estar basada
en procedimientos secuenciales y dependientes de verificaciones manuales. En contraste, las
plataformas digitales integradas requieren estructuras flexibles, procesos simultdneos y
automatismos que reduzcan la intervenciéon humana, minimicen errores y mejoren la trazabilidad
de cada operacion. Esto ha llevado a muchos bancos en Centroamérica a implementar
metodologias agiles como SCRUM y Design Thinking para disefiar y adaptar rapidamente sus
productos y servicios financieros a las nuevas demandas del mercado (IFC, https://www.ifc.org,

2022).

El redisefio de procesos internos también se convierte en un factor esencial. La logica
operativa de los bancos tradicionales suele estar basada en procedimientos secuenciales y
dependientes de verificaciones manuales. En contraste, las plataformas digitales integradas
requieren estructuras flexibles, procesos simultdneos y automatismos que reduzcan la intervencion
humana, minimicen errores y mejoren la trazabilidad de cada operacion. Esto ha llevado a muchos
bancos en Centroamérica a implementar metodologias 4giles como SCRUM y Design Thinking
para disefiar y adaptar rapidamente sus productos y servicios financieros a las nuevas demandas

del mercado (IFC, https://www.ifc.org, 2022).
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2.1.6  RETOS SOCIALES, ETICOS Y DE INCLUSION FINANCIERA

Desde una perspectiva social, la transformacion digital también ha generado un cambio en
la relacion entre el banco y el cliente. Ya no se trata tinicamente de ofrecer productos financieros,
sino de construir experiencias digitales personalizadas, seguras y eficientes. El cliente actual valora
no solo la disponibilidad de los servicios, sino también la facilidad para acceder a ellos, la rapidez
en la respuesta y la transparencia en la informacion. Este cambio ha obligado a las instituciones a
construir plataformas centradas en el usuario, con interfaces intuitivas, sistemas de atencion

automatizada y notificaciones en tiempo real.

El uso de estas tecnologias ha contribuido de forma significativa a la inclusion financiera.
En zonas rurales y semiurbanas donde antes el acceso a servicios bancarios era limitado, hoy es
posible abrir una cuenta, solicitar un crédito o consultar un saldo desde un teléfono movil. Esto ha
permitido integrar a miles de personas al sistema financiero formal, promoviendo el ahorro, el
emprendimiento y el desarrollo econdomico local. Segin el BID (Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), 2021), la digitalizacion ha sido clave para incorporar al sistema financiero a mas

de 70 millones de personas en América Latina en los ultimos cinco afios.

No obstante, la transformacion también plantea retos éticos y sociales que deben abordarse
con responsabilidad. Uno de los mas relevantes es el riesgo de exclusion digital, que afecta
especialmente a adultos mayores, personas con bajo nivel educativo o usuarios sin acceso a
dispositivos inteligentes o conexion estable a internet. Para evitar esta brecha, muchas instituciones
han adoptado estrategias hibridas que combinan canales digitales con puntos de atencion

presencial o telefonica, mientras se invierte en educacion financiera digital.

Ademas, la dependencia de los sistemas digitales exige una solida infraestructura
tecnologica y protocolos de ciberseguridad. Las filtraciones de datos, fraudes en linea y ataques a
sistemas bancarios representan amenazas reales que pueden poner en riesgo la confianza del
usuario y la estabilidad del sistema financiero. Esto ha motivado a los reguladores de la region a
incluir dentro de sus normativas requerimientos estrictos de proteccion de datos, autenticacion

robusta y auditorias digitales permanentes(Banco Mundial, 2015).

Desde el punto de vista de la sostenibilidad organizacional, la transformacion digital ha
demostrado ser una estrategia no solo eficiente, sino también resiliente. Durante eventos

disruptivos como la pandemia de COVID-19, las instituciones con sistemas automatizados
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lograron mantener su operacion sin interrupciones, ofreciendo soluciones financieras sin necesidad
de contacto fisico. Este factor ha reforzado el papel de la tecnologia como pilar de continuidad

operativa y confianza institucional en tiempos de crisis.

En sintesis, el impacto de la transformacion digital va mas alla de la implementacion de
tecnologia: se trata de un cambio paradigmatico en la forma de entender, gestionar y entregar valor
dentro del sistema bancario. Las instituciones que han logrado integrar este cambio de manera
coherente con su estrategia organizacional han fortalecido su posicion en el mercado, mejorado su

reputacion y, sobre todo, construido relaciones mas solidas y transparentes con sus clientes.
2.2 MICROENTORNO
2.2.1 ESTRUCTURA OPERATIVA TRADICIONALS Y SUS LIMITACIONES

En el ecosistema financiero de Honduras, los factores internos que determinan la eficacia
operativa de las instituciones bancarias cobran una importancia creciente frente a los retos del
entorno regional. Elementos como la coordinacion entre areas clave, la calidad de los procesos
internos, la profesionalizacion del talento humano y la infraestructura tecnoldgica no solo afectan
la competitividad de cada institucion, sino también la integridad del sistema financiero en su

conjunto.

Histéricamente, el modelo bancario hondureno ha funcionado bajo estructuras jerarquicas
tradicionales, con una alta dependencia de procesos manuales y flujos de informacion
fragmentados. Esta situacion ha sido especialmente critica en actividades complejas como el
manejo de créditos respaldados por garantias, donde las inconsistencias de datos, la redundancia
en validaciones y la ausencia de trazabilidad dificultan el cumplimiento eficiente de las gestiones.
En este sentido, muchas entidades alin mantienen procedimientos basados en el envio de
formularios fisicos y correos electronicos internos, lo que provoca errores de digitacion, pérdida

de informacion o retrasos en los tiempos de aprobacion (CEPAL, 2022).
2.2.2 FRAGMENTACION TECNOLOGICA E IMPACO DE LA TRAZABILIDAD

A diferencia de paises como Costa Rica y Panama, que han implementado soluciones como
la automatizacion robdtica de procesos (RPA) y plataformas integradas de gestion de riesgo, en
Honduras la integracion operativa avanza lentamente. BAC Honduras, por ejemplo, ha

incorporado algunos modulos de control digital, especialmente en servicios de atencion al cliente,
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pero mantiene una infraestructura operativa fragmentada en areas como riesgos y juridico, que son

esenciales para la evaluacion de garantias y la formalizacion de productos financieros.

La ausencia de plataformas integradas impacta directamente en la trazabilidad de las
acciones entre departamentos. Cuando los procesos internos dependen de la transferencia manual
de informacidn entre areas como negocios, juridico, riesgos y operaciones, se generan silos
operativos que fragmentan el flujo de trabajo, obstaculizan la colaboraciéon y aumentan la
probabilidad de errores. Esto no solo retrasa la aprobacion de productos crediticios, sino que
ademds compromete la calidad de los registros que deben ser enviados a organismos como la
Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), que exige cada vez mas precision y consistencia

en los datos reportados (Mundial, Banco Mundial, 2020).

2.2.3 DESAFIOS EN LA ACTUALIZACION TECNOLOGICA

Por otro lado, la actualizacion tecnologica sigue siendo un desafio constante para la banca
hondurefia. Muchas entidades aun dependen de tecnologias heredadas que no permiten integracion
con nuevos sistemas de analisis automatizado, firma electronica o verificacion de identidad digital.
Esta situacion limita no solo la escalabilidad de los servicios ofrecidos, sino también la capacidad
de generar reportes estratégicos que permitan anticipar riesgos o mejorar la calidad del portafolio
de crédito. El BID (Banco Interamericano de Desarrollo (BID), 2021) ha identificado que mas del
40% de las instituciones financieras hondurefias operan con sistemas que no estan disefiados para

responder a las exigencias de una economia digital.

2.2.4 CAPACIDADES DEL TALENTO HUMANO FRENTE A LA
DIGITALIZACION

En términos de talento humano, la transicion hacia procesos mas automatizados exige un
cambio profundo en el perfil profesional requerido. Los bancos necesitan colaboradores con
capacidades en analisis de datos, administracion de sistemas, ciberseguridad y experiencia del
usuario, ademas del conocimiento financiero tradicional. Sin embargo, en Honduras todavia
existen brechas significativas en la formacion técnica del personal bancario, lo cual retrasa la
adopcion de nuevas herramientas tecnologicas. La International Labour Organization
(Organization, 2023) sugiere que las instituciones de la region deben invertir no solo en tecnologia,
sino en la capacitacion continua de su personal para poder liderar con éxito la transformacion

digital.
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En este escenario, el disefio de programas internos de formacion y reconversion laboral es
una medida urgente. Algunos bancos hondurefios han comenzado a implementar talleres sobre
analitica basica, uso de plataformas digitales, y manejo de software especializado para areas como
riesgos y operaciones. Sin embargo, estas acciones son todavia aisladas y no forman parte de una
estrategia organizacional sistematica. En comparacion, en El Salvador y Guatemala, instituciones
como Banco Agricola o Banrural han creado unidades internas de innovacion y transformacion,
donde se gestionan procesos de mejora continua, orientados tanto a tecnologia como a gestion del

cambio organizacional.
2.2.5 CULTURA ORGANIZACIONAL Y RESISTENCIA AL CAMBIO

La cultura corporativa también representa un componente critico en la capacidad de
adaptacion de las instituciones. La resistencia al cambio, una caracteristica frecuente en estructuras
operativas tradicionales tiende a frenar los procesos de modernizacién cuando no se acompana de
estrategias efectivas de comunicacion y participacion. Harvard Business Review (Review, 2021)
sefnala que la involucracidon temprana del personal, combinada con procesos de retroalimentacion
continua, contribuye significativamente a reducir la ansiedad organizacional ante los cambios

tecnoldgicos, aumentando la probabilidad de éxito en los proyectos de innovacion.

Ademas, la gestion de datos se posiciona como un eje fundamental para las instituciones
financieras en Honduras. Con el aumento del volumen de informacién que se genera diariamente
desde solicitudes de crédito hasta reportes regulatorios—, contar con una estrategia clara de
gobernanza de datos se vuelve indispensable. No se trata inicamente de almacenar informacion,
sino de asegurar su calidad, accesibilidad, seguridad y utilidad para la toma de decisiones. La
implementacion de plataformas que permitan validar datos automaticamente, prevenir
duplicidades y generar alertas en tiempo real mejora la eficiencia operativa y reduce los riesgos

regulatorios.
2.2.6 COORDINACION INTERINSTITUCIONAL E INTEROPERABILIDAD

En este punto, se vuelve esencial la coordinaciéon con actores clave del ecosistema
financiero, como la CNBS, el Instituto de la Propiedad y entidades como CONFIANZA SGR SA,
encargada de emitir garantias reciprocas. La fragmentacion de sistemas entre instituciones ha
provocado que muchos procesos deban realizarse de forma paralela o incluso redundante.

Iniciativas regionales como las llevadas a cabo por la IFC (IFC, International Finance Corporation,
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2022) recomiendan la implementacion de modelos de interoperabilidad y registros electronicos

interinstitucionales, que ya han demostrado efectividad en paises como Panama.

Asimismo, el rol de los proveedores tecnoldgicos y aliados institucionales debe ser
cuidadosamente evaluado. En un entorno donde las herramientas digitales definen el estandar de
eficiencia, seleccionar plataformas seguras, escalables y alineadas con las necesidades locales es
una decision estratégica. En Honduras, algunos bancos han comenzado a colaborar con startups
tecnoldgicas y Fintechs locales para desarrollar soluciones personalizadas, como sistemas de

monitoreo de riesgo o firmas digitales adaptadas al marco regulatorio nacional.

2.2.7 DIGITALIZACION E INCLUSION FINANCIERA EN ZONAS
VULNERABLES

Un elemento adicional para considerar es el impacto de la digitalizacion en la inclusion
financiera. Si bien las herramientas tecnoldgicas permiten ampliar el acceso a servicios, también
pueden generar una brecha si no se disefian pensando en todos los segmentos de la poblacion. En
zonas rurales de Honduras, el acceso limitado a internet, la falta de dispositivos adecuados y el
bajo nivel de educacion digital representan obstaculos reales. Para mitigar estos riesgos, muchas
instituciones han optado por modelos hibridos que combinan atencidon digital con soporte
presencial, asegurando que los procesos internos no excluyan a los usuarios mas vulnerables

(Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), 2022).

A nivel institucional, esto implica disefar flujos internos que contemplen segmentacion de
clientes, priorizacion de atencion en base a riesgo y criterios de inclusion, asi como sistemas de
monitoreo que permitan evaluar el impacto real de las soluciones tecnoldgicas implementadas. Las
experiencias de bancos en Nicaragua o Republica Dominicana, donde se han desarrollado métricas
de desempeio para cada proceso digitalizado, pueden servir como modelo para iniciativas

similares en Honduras.

Asimismo, la creciente dependencia de herramientas digitales en BAC Honduras también
pone en evidencia la necesidad de fortalecer la ciberseguridad. La proteccion de datos personales,
la integridad de la informacion y la disponibilidad operativa se convierten en factores clave para
garantizar la confianza de los usuarios y el cumplimiento normativo. Por tanto, las futuras
soluciones tecnologicas deberan incorporar protocolos robustos de seguridad digital y

autenticacion.
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A pesar de que metodologias 4giles como SCRUM y Design Thinking estan siendo
adoptadas en bancos de la region, su implementacion en areas operativas como riesgos y garantias
en BAC Honduras es atn limitada, lo que representa una oportunidad para innovar de manera

estructurada mediante ciclos iterativos de mejora continua.

La modernizacion operativa de las instituciones financieras hondurefias depende de
multiples factores internos que deben ser gestionados de forma estratégica y coordinada. La
superacion de las barreras tecnoldgicas, organizacionales y humanas requiere una vision integral
que no solo contemple el cambio de herramientas, sino la transformacion profunda de los procesos,
la cultura y las competencias institucionales. En la medida que las entidades logren alinear sus
operaciones internas con las mejores practicas regionales y globales, podran fortalecer su posicion
en el sistema financiero y responder eficazmente a las exigencias de un entorno cada vez mas

digital, exigente y competitivo.
2.2.8 INNOVACION TECNOLOGICA EN LA BANCA HONDURENA

En el contexto de transformacion digital que vive el sistema financiero global, las
instituciones bancarias hondurefas han acelerado la adopcion de tecnologias disruptivas para
fortalecer su competitividad y mejorar la experiencia del cliente. Un ejemplo destacado de
innovacion tecnologica de alto impacto en Honduras es la estrategia de transformacion digital
implementada por Banco Atlantida, una iniciativa que ha redefinido el modelo operativo y de

atencion en la banca nacional.

A partir de 2021, Banco Atlantida emprendié una modernizacion integral de su
infraestructura tecnologica, con una inversion aproximada de 55 millones de ddlares, destinada a
la migracion hacia un nuevo Core bancario SAP. Este cambio estructural permiti6 integrar todos
los procesos y servicios de la entidad en una sola plataforma, fortaleciendo la trazabilidad, el

control de riesgos y la eficiencia operativa(Banco Atlantida, s/f).

La transformacion tecnoldgica incluyd la digitalizacion de los procesos de crédito, la
automatizacion del flujo de aprobaciones y la unificacion de la informacion de clientes en tiempo
real, permitiendo decisiones mdas agiles y seguras. Uno de los logros mas visibles de esta

innovacion ha sido la reduccion significativa en los tiempos de procesamiento de solicitudes de
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crédito, que anteriormente podian tardar hasta cuatro dias hébiles y ahora se gestionan en cuestion

de horas gracias a la automatizacion y analisis inteligente de datos .

Este cambio refleja la aplicacion practica de la transformacion digital como herramienta
estratégica para optimizar procesos internos y mejorar la satisfaccion del cliente, alinedndose con
los principios de eficiencia y agilidad que caracterizan a la banca moderna. Asimismo, Banco
Atléantida ha logrado un cambio profundo en los habitos financieros de sus usuarios. Segin datos
de la institucion, el 74 % de las transacciones se realizan actualmente por medios digitales, frente
a un 26 % presencial, lo que evidencia la rapida adopcion de plataformas tecnoldgicas por parte

de los clientes(La Prensa, 2021).

Este aumento en la digitalizacion ha sido impulsado por el lanzamiento de la plataforma
“Digital Donde Estés”, que ofrece servicios financieros desde cualquier dispositivo movil,
fortaleciendo la inclusion financiera y el acceso a servicios bancarios en comunidades rurales o
con limitada presencia fisica de sucursales (Banco Atlantida, 2023).El impacto de esta innovacion
trasciende la eficiencia operativa, pues contribuye directamente a la inclusion financiera y a la
modernizacion del ecosistema bancario hondurefio. Al incorporar soluciones digitales avanzadas,
la institucion ha logrado acercar los servicios financieros a segmentos tradicionalmente excluidos,
como microempresarios y jévenes emprendedores, facilitando el acceso al crédito y promoviendo
la educacion financiera digital. Estas acciones estan alineadas con el Objetivo de Desarrollo
Sostenible (ODS) 9, que promueve la industrializacion inclusiva y la innovacion tecnoldgica

sostenible

2.3 CONCEPTUALIZACION
2.3.1 PROTOTIPO FUNCIONAL

Version preliminar de un sistema, modulo o aplicacion que incluye las funcionalidades
esenciales requeridas para ser evaluado, validado y ajustado por los usuarios clave. El prototipo
sirve como herramienta de validacion temprana en metodologias agiles y permite iteraciones mas

eficientes con base en la retroalimentacion.
2.3.2 GESTION DE GARANTIAS RECIPROCAS

Proceso por el cual una institucion financiera registra, administra o cancela garantias

otorgadas por una sociedad de garantia reciproca (como CONFIANZA SGR) en respaldo a un

18



crédito. Este proceso incluye reservas previas al desembolso, registros formales posteriores, y

cancelaciones tras el cumplimiento de condiciones pactadas.
2.3.3 PRESTAMOS CON GARANTIA RECIPROCA

Tipo de crédito respaldado por una sociedad de garantia reciproca (SGR), que actia como
aval o fiador del solicitante ante la entidad financiera. Esta figura es comun en el financiamiento
de micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes), ya que permite acceder a condiciones
crediticias mas favorables al mitigar el riesgo para el banco. La SGR, como CONFIANZA SGR
en Honduras, emite certificados de garantia a favor del banco, y la correcta gestion de estas

garantias es clave para el flujo del crédito.
2.3.4 SCRUM

Marco de trabajo agil que promueve la entrega incremental de soluciones mediante ciclos
iterativos denominados sprints. Se basa en la colaboracion entre equipos multifuncionales,
revisiones periddicas, mejora continua y participacion del cliente. Es especialmente util en

proyectos donde los requerimientos evolucionan constantemente.
2.3.5 PMBOK®

Guia del cuerpo de conocimiento en direccion de proyectos desarrollada por el Project
Management Institute (PMI®). Define buenas practicas organizadas por areas de conocimiento y
grupos de procesos. Es ampliamente utilizada en proyectos institucionales que requieren

trazabilidad, control documental y gestion estructurada del alcance, tiempo, calidad y riesgos.
2.3.6 INTERFAZ DE USUARIO (UI)

Parte visual e interactiva de un sistema que conecta al usuario con las funcionalidades del
software. Una interfaz bien disefiada facilita el uso del sistema, mejora la experiencia del usuario

y reduce el margen de error en tareas criticas.
2.3.7 BASE DE DATOS

Conjunto estructurado de informaciéon almacenada digitalmente para ser consultada,
gestionada y actualizada. En este proyecto, la base de datos permitiré registrar de forma ordenada
todas las gestiones relacionadas con las garantias reciprocas, facilitando su trazabilidad, seguridad

y analisis cuantitativo.
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2.3.8 AS-400 (ahora IBM iSeries)

Sistema operativo y plataforma de hardware desarrollada por IBM, ampliamente utilizada
en bancos e instituciones financieras por su robustez, seguridad y confiabilidad. E1 AS/400 es
responsable de almacenar y procesar datos criticos, y puede integrarse con sistemas externos a
través de capas de servicios o consultas automatizadas. En el contexto del proyecto, se considera
la posibilidad de que el modulo propuesto se conecte con el AS/400 para recuperar informacion

del cliente y reducir la digitacién manual.
2.3.9 TRAZABILIDAD OPERATIVA

Capacidad de identificar, registrar y seguir cada una de las etapas o acciones realizadas en
un proceso. Una solucion tecnologica bien disefiada permite establecer una linea de tiempo clara

de cada accion realizada sobre una gestion, facilitando auditorias y control de calidad.
2.3.10 USUARIOS CLAVE

Personas o roles dentro de la organizacion que interactuan directamente con el sistema o
proceso a ser desarrollado. En este caso, los usuarios clave incluyen analistas de crédito, personal
del area de riesgos, equipos juridicos y colaboradores que trabajan con las gestiones de garantias

reciprocas en BAC Honduras.
2.3.11 RESERVA DE CUPO

Es la actividad por medio de la cual el Banco solicita a CONFIANZA SA-FGR con
anterioridad al desembolso de una obligacion a garantizar, la verificacion del cumplimiento de las
condiciones generales del intermediario, del socio beneficiario y de las obligaciones a ser
garantizadas frente a los programas de garantias, con el fin de asegurar el otorgamiento de las

garantias por parte de CONFIANZA SA-FGR en las condiciones solicitadas.
2.3.12 REGISTRO DE GARANTIA

Es la validacion del otorgamiento de fondos del préstamo acorde al programa seleccionada
por el cliente, se hace constar de cierta informacion personal del cliente, al igual que informacion

detallada del préstamo.
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2.3.13 CANCELACION DE RESERVA

Eliminacion de la reserva de cupo, generalmente realizada por que el cliente la solicitud o

por algun error de la informacion enviada por parte de negocios.
2.3.14 CONFIANZA SA-FGR

Institucion privada que ofrece garantias para acceder a préstamos en el Sistema Financiero,

destinados a los sectores MiPyME, agropecuario, educativo, cafetero y vivienda social.
2.4 TEORIAS DE SUSTENTO
2.4.1 BASES TEORICAS
2.4.1.1 TEORIA GENERAL DE SISTEMAS (TGS)

La Teoria General de Sistemas (TGS), propuesta inicialmente por Ludwig Von Bertalanfty
en 1945 y desarrollada con mayor profundidad en su obra de 1968, se presenta como un marco
teodrico interdisciplinario que permite analizar la complejidad de los sistemas organizacionales
desde una perspectiva holistica. Su objetivo principal es establecer principios universales que
expliquen la estructura, el comportamiento y la evolucion de los sistemas, independientemente de

su naturaleza fisica, bioldgica, social o tecnoldgica (Bertalanffy, 1968).

Desde su concepcion, esta teoria ha sido ampliamente adoptada por disciplinas como la
administracion, la informadtica, la sociologia y la ingenieria de sistemas, ya que permite entender
coémo interactuan los diferentes componentes de un sistema y como los cambios en uno de ellos
repercuten en el todo. En el contexto de la gestion bancaria, y especificamente en la automatizacion
de procesos como el manejo de garantias reciprocas, la TGS ofrece un marco ideal para analizar
los procesos internos de forma estructurada, identificando interdependencias, puntos criticos y

oportunidades de mejora continua.

La TGS, en su aplicacion organizacional, permite descomponer un proceso complejo en
subsistemas, entradas, salidas, flujos de control y mecanismos de retroalimentacion. Cada
subsistema (riesgos, juridico, operaciones, comercial) se relaciona con los demas a través de
procesos estructurados que dependen de herramientas tecnologicas, politicas internas y factores
humanos. Como lo expresa el Banco Interamericano de Desarrollo (Banco Interamericano de

Desarrollo (BID), 2021; Banco Interamericano de Desarrollo (BID), 2021), los procesos que no

21



son vistos desde una perspectiva holistica tienden a replicar errores, aumentar costos y generar

cuellos de botella que afectan el desempefio institucional.

Un caso evidente en el contexto hondurefio es el ingreso y revision manual de datos para
la solicitud de garantias reciprocas, lo que implica validaciones repetidas, escasa trazabilidad, y
altos niveles de error por parte de los analistas (Comision Econdémica para América Latina y el
Caribe (CEPAL), 2022). Esto ocurre porque los sistemas actuales no estdn disefiados como
plataformas integradas, sino como componentes separados que dificultan el seguimiento de las

gestiones entre departamentos.

La TGS propone reemplazar esta vision fragmentada por un modelo en el que las entradas
(datos del cliente, condiciones del crédito, requisitos legales) son procesadas de forma
sincronizada por todos los subsistemas implicados. Las salidas (garantia registrada, aprobacion
juridica, informe de riesgos) deben generarse como resultado de un flujo coherente y controlado.
Asimismo, la retroalimentacion (observaciones del garante, devoluciones por errores, indicadores

de calidad) debe incorporarse automaticamente al sistema para propiciar una mejora continua.

La utilidad de una vision sistémica ha sido demostrada en diversas experiencias regionales.
El Banco Mundial (Mundial, 2020) destaca que, en Panama y Costa Rica, las entidades que
adoptaron plataformas integradas para la gestion de garantias lograron reducir los tiempos de
procesamiento en mas del 40%. En estos casos, las instituciones comprendieron que no se trataba
solo de digitalizar un proceso, sino de disefiar un nuevo sistema de trabajo interconectado, donde

cada componente tuviera visibilidad y responsabilidad sobre el resultado final.

En Honduras, instituciones como BAC han dado pasos hacia este enfoque, especialmente
en areas como atenciéon al cliente digital. No obstante, como sefala la IFC (IFC,
https://www.ifc.org, 2022) (Bertalanffy, 1968), todavia existe una fragmentacion importante en
los sistemas internos, especialmente en los procesos de riesgo, juridico y cumplimiento, donde los
registros deben trasladarse manualmente entre plataformas y areas, generando redundancia, errores

y retrasos.
2.4.1.2 TEORIA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL (SIG)

El avance de las tecnologias digitales ha transformado los sistemas de informaciéon en

herramientas esenciales para la eficiencia organizacional, especialmente en sectores tan regulados
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como el financiero. Dentro de este marco, la teoria de los Sistemas de Informacion Gerencial (SIG)
emerge como una base conceptual que sustenta el disefio, implementacion y utilizacion estratégica

de plataformas digitales para gestionar datos, procesos y decisiones.

En el caso de instituciones financieras como BAC Honduras, el disefio de un modulo de
gestion para garantias reciprocas requiere no solo automatizar funciones, sino construir una
arquitectura sistémica que garantice el control cuantitativo, la trazabilidad de acciones y la
integracion entre areas. Este tipo de estructura es precisamente lo que propone la teoria de los SIG,

aplicada en el contexto de modernizacion bancaria en América Latina.

Los SIG son definidos como sistemas disefiados para recolectar, procesar, almacenar y
difundir informacion util para la toma de decisiones gerenciales y operativas. A diferencia de
simples bases de datos o software operativos, los SIG articulan funciones organizativas completas,
estableciendo flujos de datos estructurados y retroalimentacion automatizada entre usuarios,

procesos y sistemas (OCDE, 2022).

Segtin el Banco de Desarrollo de América Latina (Banco de Desarrollo de América Latina
(CAF), 2022), los SIG modernos deben cumplir con al menos cuatro principios basicos:
interoperabilidad con otros sistemas, flexibilidad en la personalizacion, capacidad de analisis
automatizado, y alineacion con objetivos estratégicos. En la practica, esto significa que el sistema
no solo debe capturar datos, sino procesarlos para generar valor organizacional, como alertas de

gestion, reportes de desempeiio o indicadores de calidad.

En el contexto de las garantias reciprocas, la implementacion de un SIG permite
transformar el proceso actual predominantemente manual y fragmentado en un circuito digital de
informacion interconectado. Cada accion, desde el ingreso de datos por parte del analista hasta la
aprobacion por la unidad juridica o la emision de una nota oficial a CONFIANZA SGR, puede ser

registrada, validada y auditada en una tnica plataforma.

Como lo senala el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD, 2022), los
sistemas de informacion bien disefiados en instituciones publicas y privadas permiten mejorar la
eficiencia operativa, evitar duplicidad de esfuerzos, y fortalecer la rendicion de cuentas. En bancos
como BAC, esto se traduce en reduccion de tiempos de atencion, menor margen de error, y mayor

transparencia ante entes reguladores como la CNBS.
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El uso exitoso de SIG en procesos financieros ha sido documentado en paises vecinos. En
Costa Rica, BAC ha implementado soluciones basadas en logica de sistemas para procesos como
desembolsos, gestion de riesgos y analisis crediticio, lo que ha reducido los tiempos de respuesta
y mejorado la experiencia del cliente. Segtin la Organizacion de Estados Americanos (OEA, 2021),
este tipo de iniciativas contribuyen a un entorno financiero mas robusto, eficiente y orientado al

usuario.

En Guatemala, instituciones como Banrural han desarrollado SIG especificos para cada
producto financiero, permitiendo integrar funciones legales, comerciales y técnicas. Estas
plataformas generan reportes automaticos para los entes reguladores, lo cual facilita el

cumplimiento normativo y la auditoria interna.

2.4.1.3 ENFOQUE DE CO-CREACION E INNOVACION CENTRADA EN LOS
USUARIOS

La digitalizacion institucional, especialmente en el sector financiero, ha demostrado que
los avances tecnoldgicos no pueden ser adoptados de forma efectiva sin la participacion de sus
usuarios y partes interesadas. En este marco, la teoria de la innovacion centrada en el usuario y la
co-creacion surge como una propuesta clave para asegurar que los productos tecnoldgicos, como
un prototipo de sistema de gestion, se disefien, validen y socialicen con quienes interactian

directamente con los procesos que busca mejorar.

Este enfoque sostiene que la adopcidn tecnoldgica es mas exitosa cuando el desarrollo de
soluciones incluye desde sus etapas tempranas a quienes las utilizardn. Asi, el proceso de
validacion deja de ser un simple control técnico para convertirse en una etapa estratégica del
desarrollo organizacional, donde se genera valor, se fortalece la legitimidad de la soluciéon y se

mejora su adaptabilidad (UNESCO, 2021).

La innovacién centrada en el usuario es un enfoque metodolégico que busca desarrollar
productos y servicios con base en las necesidades reales de las personas que los usaran. Esta teoria

se fundamenta en principios como:

a. Empatia con los usuarios: comprender sus retos y expectativas.
b. Iteracion constante: mejorar la solucion con base en pruebas reales.

c. Feedback continuo: aplicar observaciones durante todo el desarrollo.
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d. Codiseiio participativo: involucrar a los actores clave en el disefo y validacion.

En el contexto bancario, este enfoque ha demostrado ser esencial para soluciones de gestion
interna, como la automatizacion de registros, aprobaciones y procesos documentales. La UNESCO
(UNESCO, 2021) ha documentado que, en entornos publicos y privados de América Latina, la

aplicacion de este enfoque permite reducir la resistencia al cambio tecnologico hasta en un 45%.

La co-creacidon es una estrategia organizacional que involucra a usuarios y actores
relevantes en la construccion conjunta de soluciones. Su valor reside en que genera alineacion
entre los objetivos estratégicos de la institucion y las capacidades operativas del personal. En
procesos altamente técnicos como la gestion de garantias reciprocas, permitir que analistas,
juridicos y supervisores participen en el disefio del sistema mejora la precision funcional y refuerza

el sentido de apropiacion institucional.

La Digital Public Goods Alliance (Goods Alliance, 2022) sefiala que la co-creacion
tecnoldgica es una de las claves para lograr sistemas financieros mas inclusivos, interoperables y
sostenibles. A través de mesas de prueba, grupos focales o pilotos internos, las organizaciones
pueden anticipar problemas, adaptar procesos y garantizar que los sistemas desarrollados

respondan a condiciones reales de uso.

El proceso de validaciéon de un sistema digital ya no se limita a la verificacion de su
funcionamiento técnico, sino que constituye una parte central del disefio estratégico. La iniciativa
GovStack (Initiative., 2023), una alianza global para la digitalizacion gubernamental afirma que
los proyectos tecnoldgicos con ciclos de prueba, error y mejora involucrando a los usuarios en
cada fase, presentan una tasa de éxito 3 veces mayor que aquellos validados unicamente por el

area técnica.

En el caso de un sistema de gestion de garantias reciprocas, cada etapa (reserva, registro y
cancelacion) debe ser validada con usuarios responsables, quienes pueden detectar inconsistencias,
oportunidades de automatizacion o requerimientos no evidentes desde la perspectiva técnica.
Ademas, este proceso promueve una cultura de mejora continua, donde el sistema puede

evolucionar conforme cambian las normativas, tecnologias o necesidades internas.

Una vez disefiado el prototipo, su validacion se complementa con procesos de socializacion

y formacion interna. Esto implica disefiar una estrategia clara de adopcion, que puede incluir:
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a. Talleres de induccion para usuarios directos.

b. Videos tutoriales, manuales de operacion y FAQs.

c. Comunicacion institucional sobre el alcance e impacto del sistema.
d. Espacios de consulta y retroalimentacion activa.

Segun el World Economic Forum (Forum., 2022), la socializacion efectiva de tecnologias
internas en la banca mejora el indice de adopcion hasta en un 65%, especialmente cuando se
incluyen acciones de visibilizacion del cambio, capacitacion especifica y soporte post-

lanzamiento.
2.42 METODOLOGIAS DESARROLLADAS

En el contexto de proyectos tecnoldgicos desarrollados en instituciones financieras, la
eleccion metodologica representa un eje estratégico que determina la eficiencia, trazabilidad y
sostenibilidad de los resultados. En el caso del presente proyecto, enfocado en el disefo y
validacion de un prototipo funcional para la gestion de reservas, registros y cancelaciones de
garantias reciprocas en BAC Honduras, se ha optado por una metodologia dual que articule los
enfoques de SCRUM (metodologia 4gil) y PMBOK® (guia de buenas practicas del Project
Management Institute - PMI), dada su complementariedad y aplicabilidad comprobada en entornos

regulados y altamente sensibles como la banca.

La seleccion de estas metodologias se fundamenta en la necesidad de equilibrar flexibilidad
y control. Por un lado, SCRUM ofrece adaptabilidad, validacion incremental y colaboracion
continua con las partes interesadas, lo cual es esencial durante la fase de disefio, prototipado y
validacion del sistema. Por otro lado, PMBOK® aporta una estructura formal para la planificacion,
monitoreo y cierre del proyecto, aspectos que resultan criticos en organizaciones donde el

cumplimiento de normas internas y regulaciones externas es obligatorio.

La gestion agil de proyectos representa una transformacion profunda respecto a los
enfoques tradicionales de planificacion y ejecucion, al proponer un modelo flexible, iterativo y
centrado en la entrega continua de valor. Este paradigma nace como una respuesta a los desafios
de entornos altamente cambiantes, donde los requerimientos del cliente evolucionan con rapidez

y donde las soluciones deben adaptarse con eficiencia a realidades operativas no lineales. A
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diferencia de las metodologias clasicas de cascada o predictive management, la gestion agil
favorece el aprendizaje constante, la colaboracion transversal y la adaptacion al cambio sobre la

rigidez de los planes iniciales.

El Manifiesto Agil, publicado en 2001 por un grupo de expertos en desarrollo de software,
sintetiza los principios rectores de esta filosofia. Entre ellos destacan la valorizacion de las
personas por encima de los procesos, el énfasis en el software funcional sobre la documentacion
exhaustiva, y la preferencia por la colaboracion con el cliente més que la negociacion contractual
(K. et al, 2001). Estos principios han trascendido el dmbito tecnologico y se han incorporado a

distintos sectores, incluyendo salud, manufactura, educacion y banca.

En el sector financiero, los marcos agiles han demostrado ser herramientas estratégicas en
la modernizacidn de procesos internos, el diseiio de productos digitales y la mejora del servicio al
cliente. Segun el estudio de KPMG (KPMG, 2021), las instituciones financieras que han
incorporado metodologias agiles han mejorado en un 40 % la velocidad de entrega de sus proyectos
digitales, al tiempo que reducen en mas del 30 % los errores derivados de procesos manuales o

sobre planificados.

La gestion agil resulta especialmente pertinente para iniciativas como el disefio de un
prototipo funcional de automatizacion de garantias reciprocas, donde se requiere no solo una
solucion técnica, sino también una herramienta que se adapte a multiples areas de la institucion.
En este contexto, los enfoques 4giles permiten integrar la participacion de los usuarios clave desde
etapas tempranas del proyecto, generar entregables intermedios, y ajustar el rumbo con base en los

aprendizajes obtenidos durante la ejecucion.
2.4.2.1 SCRUM

SCRUM es un marco de trabajo agil que permite desarrollar productos de forma iterativa
e incremental, centrdndose en la colaboracion del equipo, la flexibilidad para adaptarse al cambio
y la entrega continua de valor. Su estructura se basa en roles definidos (Product Owner, Scrum
Master, Development Team), artefactos (Product Backlog, Sprint Backlog, Incremento) y eventos

regulares (Sprint, Daily Scrum, Sprint Review y Sprint Retrospective).

En el contexto de este proyecto, SCRUM se adapta a las siguientes etapas:
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e Inicio del proyecto: definicion del backlog del producto, con base en los

requerimientos funcionales del sistema (reserva, registro, cancelacion).

¢ Planificacion de sprint: organizacion del trabajo en ciclos cortos de 2 semanas para
entregar componentes funcionales del prototipo (interfaz de ingreso, base de datos,

validaciones, reportes).

¢ Reuniones diarias (Daily Scrum): aunque el equipo estda compuesto por dos
personas (Michelle Oyuela y Cristhian Cruz), se programan sesiones de

sincronizacion para evaluar avances, bloqueos y ajustes.

e Revision del sprint: socializacion de avances con usuarios de BAC Honduras y

recepcion de retroalimentacion (Analistas de riesgos de créditos.)
e Retrospectiva: reflexion sobre el sprint y acciones de mejora para el siguiente ciclo.
La aplicacion de SCRUM permitira:
e Validar rapidamente hipotesis sobre la funcionalidad del sistema.
e Recoger retroalimentacion temprana y continua de los usuarios.

e Mantener el enfoque en entregas incrementales, reduciendo el riesgo de

desviaciones.
e Fortalecer la colaboracion entre los desarrolladores y los actores institucionales.

De igual manera, la adaptabilidad de SCRUM permite que el prototipo evolucione de
acuerdo con las observaciones que se generen durante las pruebas funcionales, manteniendo una

logica de mejora continua que es coherente con la teoria de innovacion centrada en el usuario.

El enfoque SCRUM se basa en tres pilares fundamentales: transparencia, inspeccion y
adaptacion. Su estructura contempla tres roles clave: el Product Owner, quien prioriza los
requerimientos del cliente en el Product Backlog; el Scrum Master, responsable de facilitar el
proceso y eliminar obstaculos; y el Development Team, encargado de la construccion del producto.
Esta clara definicion de funciones permite alinear esfuerzos, evitar redundancias y promover el

auto organizacion del equipo.
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Uno de los beneficios principales de SCRUM en proyectos tecnoldgicos es su capacidad
para reducir el tiempo de entrega de soluciones mediante ciclos de trabajo breve y enfocado. En
lugar de esperar a finalizar el desarrollo completo del sistema, los usuarios pueden validar
incrementos funcionales desde las primeras fases, permitiendo ajustar el disefio con base en sus
observaciones. Esto resulta particularmente valioso en proyectos donde intervienen multiples areas

institucionales, como ocurre en la gestion de garantias reciprocas en BAC Honduras.

SCRUM ha sido aplicado con éxito en el desarrollo de productos digitales en bancos como
BBVA, BCI Chile e Itat, donde ha permitido implementar soluciones de onboarding digital,
automatizacion de procesos de crédito, y redisefio de plataformas internas de atencion al cliente
(Ramirez, 2022). Estos casos de éxito validan la aplicabilidad del marco en contextos financieros
altamente regulados y demuestran que, con la configuracion adecuada, SCRUM puede coexistir

con requerimientos normativos exigentes.

En el caso especifico del desarrollo del prototipo de modulo para la gestion de garantias en
BAC Honduras, SCRUM permitira iterar funcionalidades como el registro, la cancelacion o la
trazabilidad de solicitudes, reduciendo errores humanos y adaptando el flujo del sistema a las
necesidades operativas reales de los usuarios. Ademas, a través de reuniones periodicas (daily
scrum, sprint reviews, retrospectivas), se fortalece la comunicacion institucional y se garantiza que

los entregables se mantengan alineados con los objetivos del proyecto.
2.4.2.2 PMBOK®

La Guia PMBOK® es un estandar desarrollado por el Project Management Institute (PMI)
que agrupa buenas practicas para la direccion de proyectos en distintos sectores. Su estructura se

basa en cinco grupos de procesos y diez areas de conocimiento
A lo largo del proyecto, el enfoque PMBOK® se presenta de la siguiente manera:

e Inicio: definicion del acta de constitucion del proyecto, objetivos, entregables

esperados y recursos asignados.

e Planificacion: analisis de riesgos (como dependencia tecnoldgica o resistencia al

cambio).

e FEjecucion: implementacion de los sprints SCRUM dentro del marco general del

proyecto.
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e Monitoreo y control: revision de cumplimiento de alcance, analisis de desempeiio,

control de cambios documentado.

e Cierre: consolidacion de resultados, entrega de documentacion final, presentacion

del prototipo y conclusiones del proyecto.

De igual manera del aporte claves que esta metodologia nos puede brindar para el

desarrollo de nuestro proyecto son:
e Control del alcance para evitar desviaciones en funcionalidades no requeridas.
e Gestion formal de riesgos institucionales y académicos.
e Registro estructurado de lecciones aprendidas y control de calidad.

Lo cual ayuda a alinear con la cultura organizacional de BAC Honduras, que opera con

procesos formalizados y estructuras jerarquicas.

2.4.2.3 INTEGRACION METODOLOGICA: ENFOQUE HiBRIDO SCRUM-
PMBOK®

Para el contexto del proyecto propuesto, no se plantea una dicotomia entre metodologias
agiles y tradicionales, sino una sinergia metodoldgica intencional que permita aprovechar lo mejor
de ambos enfoques. Esta vision se conoce como enfoque hibrido o adaptativo, y ha sido respaldada
por organizaciones como el Project Management Institute (PMI) y el Banco Mundial,
especialmente para proyectos institucionales con componentes tecnoldgicos, alta necesidad de

control documental y exigencias de resultados medibles.
Justificacion del Enfoque Hibrido

e SCRUM se aplica en la ejecucion técnica del prototipo, permitiendo entregas

funcionales rapidas, interaccién constante con usuarios clave y mejora continua.

e PMBOK® garantiza la estructura formal del proyecto en su totalidad, incluyendo

el inicio, planificacion, monitoreo de tiempos y riesgos, control de calidad, y cierre.

Esta combinacion metodologica responde a las condiciones especificas del entorno

bancario, en donde las decisiones estratégicas, como la automatizacion de un proceso financiero,
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requieren una validacion institucional rigurosa, pero también demandan rapidez y flexibilidad

durante el desarrollo funcional.

Aplicacion Practica del Enfoque Hibrido

Inicio del proyecto (PMBOK®)

Elaboracioén del acta de constitucion del proyecto.

Identificaciéon de los interesados internos (BAC Honduras) y externos

(CONFIANZA SGR).
Definicién de criterios de éxito del prototipo.

Establecimiento de roles y responsabilidades (quién lidera el disefio, quién valida,

quién documenta).

Planificacion (PMBOK® + SCRUM)

Desarrollo del cronograma general (PMBOK®) y planificacion de los sprints
(SCRUM).

Identificacion de riesgos como resistencia al cambio, dependencia de plataformas

externas, o falta de validacion temprana.

Estimacion de recursos humanos y técnicos necesarios para cumplir con el backlog.

Ejecuciéon (SCRUM + PMBOK®)

Desarrollo de funcionalidades del prototipo en ciclos quincenales (sprints).
Coordinacion de sesiones de Daily Scrum entre Michelle Oyuela y Cristian Cruz.

Generacion de prototipos funcionales para reserva, registro y cancelacion de

garantias.

Control de calidad documentado conforme al area de gestion de calidad del

PMBOK®.

Monitoreo y control (PMBOK®)

Evaluacion del cumplimiento del cronograma y los hitos técnicos.
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e Validacion cruzada con partes interesadas.
e Control del alcance.
e Documentacion de métricas de rendimiento del equipo de desarrollo.
Cierre (PMBOK®)
e Revision final del prototipo por las partes interesadas.
e Consolidacion del informe técnico.
e Elaboracion de lecciones aprendidas.
e Evaluacion del impacto esperado.
2.43 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

Las herramientas seleccionadas cumplen diversas funciones: desde la planificacion y
definicion del alcance hasta la ejecucion, validacion y cierre del proyecto. Asimismo, facilitan la
recopilacion de datos, el control del rendimiento y la mejora continua del sistema desarrollado. A
continuacion, se presenta un resumen de las herramientas principales utilizadas en funcion de su

pertenencia metodologica, su propdsito y su aplicacion especifica dentro del proyecto:

Tabla 1. Tabla de Herramientas y Técnicas

Herramienta / Técnica Metodologia Aplicacion en el proyecto
Product Backlog SCRUM Lista priorizada de funcionalidades que debe incluir el
prototipo.
Reuniones diarias (Daily SCRUM Seguimiento diario del progreso, coordinacion y resolucion de
Scrum) impedimentos.
Matriz de interesados PMBOK® Identificacion y clasificacion de las partes interesadas clave
(Stakeholder Map) (analistas de crédito, juridico, riesgos, CONFIANZA SGR).
Sprint Review y Sprint SCRUM Revision periodica del trabajo completado y analisis de mejoras
Retrospective para proximas iteraciones.
Registro de riesgos PMBOK® Herramienta para documentar eventos adversos potenciales
durante el desarrollo del prototipo.
Matriz de riesgos PMBOK® Evaluacion sistematica de riesgos identificados, clasificacion
segun probabilidad e impacto, y disefio de estrategias de
mitigacion.
Reuniones de control y PMBOK® Evaluacion de avances, revision del cronograma y
seguimiento cumplimiento de hitos.
Plan de gestion de calidad PMBOK® Define los criterios de aceptacion del prototipo, pruebas
funcionales y documentacion de soporte.
Entrevistas con Ambos Levantamiento de requerimientos funcionales del sistema y
stakeholders validacion de hipotesis técnicas.
Modelado de procesos PMBOK® Representacion grafica del flujo de trabajo actual y propuesto
(BPMN) para la gestion de garantias.
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Validacion de usabilidad SCRUM Aplicacion de encuestas, focus group y pruebas de usuario para
verificar la funcionalidad e intuiciéon del moédulo.
Manuales operativos PMBOK® Documentos técnicos y operativos para el uso y mantenimiento
del prototipo.
Fuente:(Elaboracidn propia, 2025).

2.5 MARCO LEGAL

La automatizacion de procesos bancarios y el desarrollo de soluciones digitales en
instituciones financieras requieren un respaldo juridico solido, que asegure tanto la legitimidad del
sistema como la proteccion de los datos manejados. En este sentido, el marco legal que respalda
el desarrollo del prototipo de mddulo para la gestion de reservas, registros y cancelaciones de
garantias reciprocas en BAC Honduras se fundamenta en normativas nacionales e internacionales.
Estas regulaciones no solo garantizan la viabilidad técnica y operativa del proyecto, sino también
su adecuacion a los estandares de seguridad, eficiencia y transparencia requeridos por las entidades

financieras y reguladoras.
2.5.1 INTERNACIONAL

En el ambito internacional, existen importantes lineamientos y recomendaciones
impulsadas por organizaciones como la International Finance Corporation (IFC), el Banco
Mundial, la Organizacion de Estados Americanos (OEA) y la OCDE. Estas instituciones han
promovido la adopcidon de tecnologias digitales para la gestion de garantias mobiliarias,
especialmente con el objetivo de facilitar el acceso al financiamiento de las micro, pequefias y
medianas empresas (MiPymes), mejorar la inclusion financiera, y reducir riesgos operativos y

juridicos.

Uno de los marcos de referencia mas relevantes es la Ley Modelo Interamericana sobre
Garantias Mobiliarias, propuesta por la OEA, que proporciona una guia normativa para la creacion
de registros electronicos eficientes, transparentes e interoperables. Este modelo ha sido utilizado
como base en reformas legislativas de varios paises latinoamericanos, y constituye una buena
practica recomendada para la modernizacion de los sistemas de garantias. Ademas, la aplicacion
de registros digitales contribuye a reducir la informalidad financiera y permite a los bancos tener

mayor seguridad juridica sobre los colaterales recibidos.

Por otro lado, en materia de seguridad de la informacion, el Reglamento General de

Proteccion de Datos (GDPR) de la Union Europea se ha convertido en un estandar global para la
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gestion de datos personales. Aunque Honduras no aplica esta regulacion de forma directa, muchas
instituciones financieras han comenzado a alinear sus politicas de tratamiento de datos conforme
a este modelo. El disefo del prototipo contempla estas buenas practicas, incluyendo principios de

consentimiento informado, integridad, confidencialidad y minimizacion de datos.

Asimismo, segin la IFC (2022), el uso de tecnologias como inteligencia artificial y
automatizacion robdtica ha permitido a instituciones como BAC Costa Rica reducir tiempos de
aprobacion crediticia y aumentar la eficiencia en procesos vinculados a garantias. Este precedente
regional valida la pertinencia del proyecto en BAC Honduras, que busca integrar estas

herramientas mediante una interfaz tecnoldgica especializada.

Ademas de las recomendaciones de la IFC y la OEA, cabe destacar el papel de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) en el impulso de politicas
de transformacion digital responsable en los sistemas financieros de paises en desarrollo. La
OCDE ha enfatizado que la adopcién de tecnologias en procesos como la concesion de créditos y
la gestion de garantias debe estar acompafiada de marcos normativos que promuevan la equidad,
la interoperabilidad tecnologica y la reduccion de asimetrias de informacion. Este principio es
particularmente relevante para América Central, donde la implementacion de soluciones
tecnoldgicas en instituciones financieras contribuye a cerrar brechas de acceso y eficiencia sin

comprometer la seguridad juridica.

Asimismo, la Comision de las Naciones Unidas para el Derecho Mercantil Internacional
(CNUDMI) ha desarrollado estandares para registros electronicos de garantias mobiliarias que
fomentan la transparencia, la proteccion de derechos de acreedores y deudores, y la integridad de
los procesos digitales. Estos lineamientos han servido como referencia para leyes nacionales como
la hondurena, y respaldan la validez de documentos electronicos y transacciones automatizadas
como equivalentes legales a sus contrapartes fisicas. En el contexto del prototipo desarrollado en
este proyecto, la alineacion con estos principios garantiza que el sistema sea no solo operativo,
sino juridicamente confiable y coherente con los marcos legales emergentes a nivel regional e

internacional.
2.5.2 NACIONAL

En Honduras, existen varias leyes y decretos que sustentan legalmente tanto la gestion de

garantias reciprocas como la implementacion de herramientas digitales en el sector financiero.
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Estas normativas provienen de fuentes oficiales como el Congreso Nacional, la Comision Nacional

de Bancos y Seguros (CNBS), y la Secretaria de Desarrollo Econdmico.

Una de las normas clave es la Ley de Sociedades de Garantia Reciproca para la Micro,
Pequefia y Mediana Empresa (Congreso Nacional de la Republica de Honduras., 2011; Congreso
Nacional de la Republica de Honduras., 2013), la cual establece las condiciones para el
funcionamiento de entidades como CONFIANZA S.A. FGR, principal actor externo vinculado al
proyecto. Esta ley regula la emision, administracion y cancelacion de certificados de garantia, y
permite su formalizacion digital, lo cual habilita el desarrollo del prototipo como medio para

sistematizar y automatizar estas gestiones dentro de BAC Honduras.

Asimismo, el Decreto No. 189-2013 (Congreso Nacional de la Republica de Honduras.,
2013; Congreso Nacional de la Republica de Honduras., 2013) establece el Registro Electronico
de Garantias Mobiliarias, que autoriza la inscripcion digital de garantias sobre bienes muebles y
promueve su consulta publica. Este instrumento normativo tiene como objetivo principal aumentar
la eficiencia del sistema financiero mediante registros mas rapidos y transparentes. El modulo
propuesto en este proyecto puede ser disefiado para integrarse, directa o indirectamente, con esta

plataforma publica, permitiendo reducir redundancias y mejorar la trazabilidad de las operaciones.

En relacion con la supervision y regulacion bancaria, la CNBS, mediante el Acuerdo CNBS
189/2015 (Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), 2015), ha definido lineamientos
claros para la gestion de riesgos operacionales, especialmente en entornos donde se utilicen
herramientas tecnologicas. El acuerdo exige que todo sistema informatico implementado en
instituciones financieras tenga mecanismos de control, validacion, auditoria interna y recuperacion
ante incidentes. Esta normativa justifica el disefio del mdédulo como una solucién que prioriza la
trazabilidad, el registro automatizado de operaciones y la reduccion de errores manuales, que hoy

representan un problema operativo importante.

Haciendo énfasis en la seguridad digital, la Ley sobre Delitos Informaticos y Conexos
(Congreso Nacional de la Republica de Honduras., 2021; Congreso Nacional de la Republica de
Honduras., 2021) establece tipos penales relacionados con accesos no autorizados, manipulacion
de datos y suplantacion digital. El cumplimiento de esta ley obliga a que el sistema disefiado
incorpore mecanismos de autenticacion segura, cifrado de datos, perfiles de usuario diferenciados

y registros de actividad (logs) que permitan auditorias en caso de eventos anomalos o sospechosos.
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Finalmente, la Ley de Proteccion al Consumidor Financiero (Congreso Nacional de la
Republica de Honduras., 2022; Congreso Nacional de la Reptblica de Honduras., 2022) introduce
principios de equidad, transparencia y acceso eficiente a los servicios financieros, obligando a las
instituciones a implementar herramientas que mejoren la experiencia del usuario. La
automatizacion del proceso de garantias reciprocas mediante el mdodulo propuesto se alinea con
esta ley, al permitir un seguimiento mas claro del estado de las solicitudes, reducir demoras por

errores humanos y brindar mayor certeza a los clientes sobre la seguridad de su tramite.
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3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

CAPITULO III. METODOLOGIA

La metodologia utilizada en esta propuesta de mejora se ejecutd para asegurar la

congruencia entre las partes desde el problema, las preguntas formuladas y aplicadas, con los

objetivos planteados. Planteado principalmente un analisis del impacto y la necesidad de la mejora

y automatizacion del proceso actual, se ejecuta un enfoque de combinacion de diversos métodos,

haciendo evidentes y transparentes los hallazgos obtenidos.

3.1.1

MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 2. Variable 1 — Margen de Error.

‘ Objetivos de
in;f;:ltlilgoa(clieén invisﬁgacién Variables | Dimensiones Indicadores
General Especificos
Numero de incidencias por
. N semana.
Disefiar Objetivo D1mens1og 1:
un Especifico Frecuencia . .
. 1: Porcentaje de transacciones con
prot(?tlpo errores sobre el total.
Propuesta de | funcional Analizar
disefio de un para la cuantitativam
modulo para gestion ente el Variable
la gestion de | automatiz margen de 1: Margen El impacto en tiempos de proceso
reservas, ada de error ('16 Error (minutos/re trabajo).
registros y reservas, identificado . .
cancelacione registros Y | enel proceso Dimension 2:
s para cancelacio actual, Impacto
préstamos nes de evaluando su -
con garantia | garantias frecuencia o Impacto en cal{df;d de datos.d
reciproca reciprocas impacto (registros corregidos).
Confianza , que durante el
SA-FGR. mejoren la Segundo
eficiencia, | trimestre de
reduzca 2025 en Tipo de error (humano, sistema,
errores y BAC datos).
permita Honduras.
trazabilida
d . Dimensién 3:
z;;le]rglz\éa Origen Usuario/area responsable.
Honduras.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025).
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Tabla 3. Variable 2 — Impacto operativo y eficiencia de mitigacion.

Titulo de Objetivos de . . . .
investigacion investigacion Variables | Dimensiones Indicadores
General | Especificos
Disefiar Tiempo total perdido por errores.
pro}tgltipo Dimension 1:
. - Impacto en
funcional Objetivo rIZ)cesos
para la Especifico p .
gestion 9 Porcentaje de tareas con re
automatiz Evaluar el trabajo.
Propuesta de | adade impacto . _ .
disefio de un | reservas, | operativo de 2Y121r1able Costo adicional por re trabajo.
modulo para la | registros los errores - Impacto
gestion de y detectados oper;ltlvo Dimensién 2:
cancelaci en el ) - -
rg;i:;:’y ones de proceso y eficiencia | Recursosy Uso de herramientas o smtemgs
. costos complementarios
cancelaciones | garantias proponer 't'de ., p
para reciprocas | mecanismos | Mitgacion
préstamos con |, que de Pasos automatizables.
garantia mejoren mitigacion
reciproca la mediante la
Confianza SA- [eficiencia, | estructuracid
FGR. reduzca | nde un flujo Dimension 3:
errores y autqmatlzad Mecanismos Comrot —
permita o alineado a de mitigacién ontroles automaticos/alertas.
trazabilid las
ad necesidades
operativa del
en BAC departament
Honduras. o

Fuente: (Elaboracion propia, 2025).

Tabla 4. Variable 3 — Calidad de la documentacion.

Titulo de Objetivos de . . . .
investigacién investisacién Variables | Dimensiones Indicadores
General | Especificos
Tiempos y puntos de decision
o Dimension 1- documentados.
Disefar Ob_]et.wo M del '
Propuesta de un Especifico . apeo de
disefio de un o 3: Variable proceso
m(’)dulp para la prooo P Documentar | 3: Calidad Roles y responsa}bilidades
gestion de funciona | €l proceso de la identificadas.
reservas, 1d documenta
. | para la actual de -
reglstrqs y estion reservas, cion.
cancelaciones | & .
automati
zada de
reservas,
registros
Y
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Continuacion de la Tabla 4

Titulo de Objetivos de . . . .
N investigacién Variables | Dimensiones Indicadores
General Especificos
. Nivel de consenso sobre el flujo
Para préstamos | cancelac | Registros y actual.
con garantia iones de | cancelaciones
reciproca garantias mediante Dimension 2:
Confianza SA- reciproca entrevistas con Participacion y
FGR. ios cl alidacion de : y
G S, que usuan(;)slc ave v . Identificacion de casos
mejoren © {suarios especiales.
la departamento
eficiencia | 9€ Rlesgos de
reduzea Créditos,
errores y durante el
: segundo — - -
permita >c8 Trazabilidad de evidencias.
trazabilid trimestre de
ad 2025.
operativa Dimension 3:
en BAC Calidad de Claridad y estandarizacion de
Hondura documentacion formatos.
S.
Fuente: (Elaboracion propia, 2025).
Tabla 5. Variable 4 — Funcionalidad del sistema propuesto.
1 Objetivos de investigacion
. Tltu.lo de Variables | Dimensiones Indicadores
investigacio 3
n General Especificos
Disefiar un Trazabilidad de las transacciones.
Propuestade | prototipo
disefio de un |fyncional para Objetivo
modulo paralal 15 gestion Especifico
gestionde | qutomatizada 4: Disefiar
reservas, una .
o de reservas, @ | Variable4: | Registroy
[CEISLOs y registros y propuesta Funcionali | Sistematizacio
cancelaciones | cancelaciones | de sistema uncional N
patap réstarr}os de garantias de COHFIOI d~ad el Estructura de datos
con garantia | reciprocas, que registre sistema obligatorios
reciproca | que mejoren y propuesto & :
Confianza SA-| |, eficiencia, sistematice
FGR. reduzca la§
errores y operaciones
permita realizadas,
trazabilidad | incluyendo
operativa en la y
BAC generacion
Honduras. de reportes
automaticos
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Continuacion de la Tabla 5.

g Objetivos de investigacion
LI Variables | Dimensiones Indicadores

investigac

e General Especificos
ion

. Reportes perioddicos definidos.
Y mecanismos

de validacion Dimension 2:

interna. Reportes Accesos por rol.
automaticos.

Dimensién 3: Reglas de validacion en origen.
Mecanismos de

validacion Controles de acceso.
interna

Fuente: (Elaboracion propia, 2025).

3.1.2  ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

En la siguiente imagen se hace una representacion grafica de las variables, destacando las
relaciones o vinculos existentes entre ellas. De manera general, este esquema se enfoca en la
funcionalidad del sistema para la gestion de reservas, registros y/o cancelaciones con garantia

reciprocas.

FRECUENCIA

IMPACTO
MARGEN DE ERROR

MECANISMOS DE

VALIDACION ORIGEN

IMPACTO EN
PROCESOS

FUNCIONALIDAD
DEL SISTEMA

IMPACTO OPERATIVO Y,
EFICIENCIA DE MITIGACION RECURSOS Y

COSTOS

MECANISMOS DE
MITIGACION

REPORTES
AUTOMATICOS

MAPEO DE
PROCESOS

.
|
R
= ]
= ]
==
=]

CALIDAD DE LA
DOCUMENTACION

PARTICIPACION Y
VALIDACION DE
LOS USUARIOS

Figura 1. Esquema de variables.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025).
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3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 6. — Operacionalizacion de las variables.

Variable Definicion | Definicién Operacional Dimensiones Indicadores
Conceptual
Numero de incidencias por
semana.
Frecuencia _ _
Porcentaje de transacciones
con errores sobre el total.
. . . ., El impacto en tiempos de
Margen Corygnto de Identificar la situacion proceso (minutos/re trabajo).
de error. actividades, actual al realizar los
imi Impacto -
proctedlmlen eventgg }(fique p Impacto en calidad de datos
oSy necesidades y (registros corregidos).
estrategias oportunidades existen.
actuales .
utilizadas en Tipo .de error (humano,
la gestion de sistema, datos).
eventos.
Origen Usuario/area responsable.
Tiempo total perdido por
errores.
Impacto en procesos
Porcentaje de tareas con re
trabajo.
Dimensione Analizar e identificar las
s especificas | |neas de sostenibilidad que Costo adicional por re
Impacto P debemos implementar en trabajo
. que . :
operativo Villa Edelweiss para lograr
engloban la iy epe
y sostenibilida la sostenibilidad como Recursos y costos. i
eficiencia empresa. ~Uso de herramientas o
de den los sistemas complementarios.
e eventos
mitigacion .
sociales y
empresariale Pasos automatizables.

S.

Mecanismos de

mitigacion

Controles
automaticos/alertas

Fuente: (Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de la Tabla 6.

Variable | Definicién Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
Conceptual
Tiempos y puntos de decision
documentados.
Mapeo del proceso _
Roles y responsabilidades
identificadas.
Calidad | Conjunto Identificar la situacion Nivel de ConZi?SSISObre el flujo
dela de actual al realizar los Participacion y ’
docuq} actividades eventos y que validacig’n de Tdentificacion de casos
entacio - nec;mdades y usuarios especiales.
n. procedimie oportunidades existen.
ntos y - . .
estrategias Trazabilidad de evidencias.
actuales
utilizadas Calidad de
er.1’1a documentaci6 Claridad y estandarizacion de
gestién de n formatos.
eventos.
Trazabilidad de las
transacciones.
Registro y
sistematizacion Estructura de datos
obligatorios.
Dimension Analizar e ider.lti.ﬁcar las _ .
lineas de sostenibilidad que Reportes periddicos definidos.
Funcion s debemos implementar en
alidad especificas Villa Edelweiss para lograr
del en qll(l):)an la sostenibilidad como Reportes y i
sistema gla empresa. automaticos. CCEeSOS por Iol.
pmgue“ sostenibili
' dad en los
eventos Reglas de validacion en origen.
sociales y
empresaria Mecanismos de
les. validacion interna

Controles de acceso.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025).




3.2 ENFOQUE Y METODOS

Figura 2. Enfoque y Métodos.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025).

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

3.3.1 POBLACION

[l ENFOQUE .
7

Se planteé un alcance mixto funcional, ya que se

la investigacién se enmarca dentro de un nivel

descriptivo y propositivo, con componentes
exploratorios.
CE Esta propuesta, al ser disefiada con metodologias
— ALCAN
— .
7 a las necesidades institucionales y su viabilidad

)

El enfoque es mixto.
Se cuenta con un componente cualitativo y
cuantitativo, ya se realizaran entrevistas se
utilizaran checklist y un likert el cual servira
para validar y evaluar frecuencias.

N

C Técnicas: Entrevistas

agiles y desarrollada mediante la interaccién
directa con los usuarios, garantiza su adecuacién

de implementacién dentro del marco regulatorio
y operativo del sistema financiero.

No experimental, de tipo transversal

Instrumentos: Checklist y Likert

)

El proceso de la gestion para la reserva, registro y/o cancelacion De préstamos amparados

bajo la garantia reciproca de la institucion CONFIANZA SA-FGR, se utiliza principalmente para

todos aquellos mi pymes que no cuentan con una garantia fisica o un aval, este tipo de garantia

para préstamos especificamente para mi pymes, se utiliza principalmente para darles un apoyo y

una cobertura de un 50% de deuda, en caso que no puedan pagarlo; este proceso no solo se manejan
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en lo que es Bac Honduras, este es un programa que se maneja en todas las instituciones financieras
del pais, por ende, cada una de las instituciones debe estar informada y capacitada del proceso que

la institucion requiere.

Por su lado en BAC, esto se maneja en el drea de riesgo de créditos, anteriormente conocida
como unidad de administracién de cartera, en la cual llega la solicitud hecha desde la primera
comunicacion con el cliente que es hecha por el area de negocios, luego pasa un analisis de créditos
hecho por el area de créditos, una vez ejecutado el analisis, llega una solicitud al area de riesgos
de crédito, y esta es ejecutado dentro de la plataforma de CONFIANZA por el analista A quién

fue asignada la gestion.

Por lo que nos deja ver coma que nuestra poblacion equivale al personal dentro del area
de riesgos de crédito, la cual estd formada por cuatro analistas, 2 programadores y 2 especialistas
en datos. De igual manera se incluye al subgerente la cual es el jefe directo de los anteriormente
mencionados y un gerente de riesgo integral al cual la sugerente le reporte cada uno de los

movimientos que se ejecutan en el area.
3.3.2 MUESTRA

Como fue mencionado anteriormente, el proceso de ejecucion de dichas gestiones ya es un
camino marcado y establecido, con sus necesidades a cumplir para que se pueda contar con una
ejecucion efectiva y sin problema. Por ende, el area de riesgos de créditos ha establecido su propio

proceso a seguir.

Si bien este proceso se ejecuta en el area de riesgos de créditos, como es mencionado
anteriormente, el area esta formada por diversos perfiles los cuales colaboran de manera directa e

indirecta en diversas funciones necesarias.

Pero a nuestra muestra se basa principalmente en los cuatro analistas de riesgos y la
subgerente. Dado a que son los analistas de riesgos de créditos los encargados de realizar dichas
gestiones y al igual que la subgerente, cuentan con el conocimiento y el expertis necesario para

poder opinar, evaluar, brindar correcciones y principalmente aprobar nuestra propuesta

Los analistas de riesgos de dividen en 2 mujeres y 1 hombre. Teniendo una experiencia de

mas de 5 afios (1 mujer y 1 hombre) al igual que la subgerente (mujer) con una experiencia de mas
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de 5 afios del tema de reservas, registros y/o cancelaciones de préstamos con garantia reciproca de

CONFIANZA SA-FGR.

En cuanto a las limitaciones del estudio, es importante reconocer que el tamafio de la
muestra puede restringir la representatividad de los resultados, dado que se centra en un grupo
reducido de colaboradores del area de Riesgos de Créditos de BAC Honduras. Los criterios de
inclusion se definieron considerando a usuarios clave directamente involucrados en los procesos
de reserva, registro y cancelacion de garantias reciprocas, quienes poseen el conocimiento técnico
y operativo necesario para aportar informacion relevante al analisis. El nimero de participantes se
justifico en funcidon de la disponibilidad de personas que cumplen con dichos criterios, la
profundidad del andlisis cualitativo que se busca alcanzar y la saturacion de la informacion
obtenida, asegurando asi la validez interna de los hallazgos, aunque sin pretender una

generalizacion estadistica a toda la institucion.
3.3.3 TECNICAS DE MUESTREO

La eleccion de una técnica de muestreo adecuada es fundamental en investigaciones de tipo
aplicado, donde el proposito principal es generar soluciones contextualizadas mas que
generalizaciones estadisticas. Cuando se requiere informacion especifica sobre un proceso interno,
el muestreo probabilistico pierde relevancia frente a enfoques deliberados que priorizan el

conocimiento experto de los participantes.

En este contexto, el muestreo intencional, también conocido como muestreo por juicio
experto, resulta idoneo para estudios en los que los participantes poseen un rol operativo clave o
un nivel de experiencia que los convierte en fuentes valiosas de informacion. Palinkas et al.
(Palinkas, 2015) Explican que este tipo de muestreo es ampliamente utilizado en investigaciones
cualitativas y estudios de caso, ya que permite una seleccion informada de individuos que, por su
cercania al fendémeno, pueden ofrecer una comprension mas profunda y detallada de la
problematica. Etikan, Musa y Alkassim (Etikan, 2016) también sefalan que, més alla de su utilidad
descriptiva, este enfoque contribuye a obtener datos que son altamente relevantes para la toma de
decisiones dentro de organizaciones complejas. En instituciones bancarias, donde los procesos son
altamente técnicos y regulados, recurrir a perfiles que dominen tanto las herramientas como los

procedimientos es esencial para asegurar la validez de la informacion recolectada.
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Asi, la estrategia de muestreo adoptada en esta investigacion garantiza que los hallazgos
estén fundamentados en conocimiento experto y directamente aplicable al entorno operativo

estudiado.

La técnica de muestreo utilizada en esta investigacion es el muestreo intencional o por
juicio experto, también conocido como muestreo deliberado. Esta técnica consiste en seleccionar
directamente a los participantes que cumplen con las caracteristicas especificas que los hacen
especialmente valiosos para el estudio, considerando su experiencia, conocimiento operativo y

cercania con el fendmeno investigado.

En este caso los pertenecientes a la institucion financiera BAC Honduras. La seleccion de
esta muestra responde a criterios estratégicos, dado que estas personas estan directamente
involucradas en el desarrollo y supervision de las gestiones que seran optimizadas mediante la
creacion del prototipo automatizado. Su participacion es esencial tanto para el levantamiento de la

informacion inicial como para la validacion del sistema.

El muestreo intencional es adecuado para esta investigacion porque el objetivo no es
generalizar los resultados a toda la poblacion de la institucion financiera, sino obtener informacion
profunda y contextualizada sobre un proceso especifico que solo estos actores conocen en detalle.
Ademas, dado que el estudio tiene un enfoque aplicado y funcional, la calidad y pertinencia de los

datos es mas importante que la cantidad o la representatividad estadistica.

Esta técnica permite también adaptar los instrumentos de recoleccion de datos al lenguaje
técnico del entorno bancario, profundizar en experiencias especificas, y construir una solucion
digital que responda directamente a las necesidades operativas identificadas por quienes trabajan
dia a dia con el proceso en estudio. Por lo tanto, el muestreo intencional garantiza relevancia,

precision y viabilidad en todas las fases del desarrollo del proyecto.
3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS
3.4.1 TECNICAS
3.4.1.1 ENTREVISTAS

Una entrevista es un método, formal o informal, utilizado para recopilar informacion de las
partes interesadas a través de un didlogo directo. Consiste en formular preguntas, ya sea

previamente planificadas o espontdneas, y registrar las respuestas obtenidas. Generalmente, se
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llevan a cabo entre un entrevistador y un entrevistado de manera individual, aunque también
pueden incluir a multiples entrevistadores o entrevistados. Este enfoque permite recabar datos
valiosos de personas con experiencia en el proyecto, patrocinadores, ejecutivos o expertos en la
materia, lo que contribuye a identificar y definir las caracteristicas y funcionalidades esperadas de

los entregables del proyecto. (Universidad Europea colombia, 2025)

Se realizardn entrevistas con expertos y encargados en la ejecucion de las diversas gestiones
anteriormente mencionadas, ya que estas con las personas con el conocimiento y validacion
necesaria para contestar la entrevista estructurada, ya que el proceso se encuentra establecido y se

busca mejorarlo.

3.4.2 INSTRUMENTOS

Los instrumentos empleados en nuestra investigacion se describen a continuacion:

3.4.2.1 CHECKLIST

Mediante la implementacion de un checklist a los involucrados, se busca validar y dar
prioridad a las diversas funcionalidades que consideramos que pueden mejorar el proceso de
gestiones actual; las funcionalidades que se presenten deben tener un peso brindado por los
involucrados, permitiendonos conocer y comprender sus necesidades. Manteniendo presente que

se debe incorporar el la propuesta de mejora.

3.4.2.2 LIKERT

La aplicacion de un likert, podemos validar no solamente la satisfaccion de las
funcionalidades aplicadas en la propuesta, pero si la frecuencia en la cual los involucrados y
validadores coinciden. El likert se plantea principalmente para ejecutar la validacion, analisis y la
aprobacion de la propuesta presentada, que esta cumpla con la funcionalidades aplicadas para el

proceso de las gestiones de reserva, registro y cancelacion de las garantias reciprocas.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

En el marco del presente estudio, la recopilacion de informacion ha sido abordada de forma
estratégica y meticulosa, recurriendo tanto a fuentes primarias, directamente relacionadas con el
entorno institucional, como a fuentes secundarias, provenientes de investigacion documental

externa y especializada. Esta integracion metodologica ha permitido construir un panorama
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completo del proceso de gestion de garantias reciprocas, sus limitaciones actuales, y las

oportunidades reales de mejora mediante soluciones tecnoldgicas.

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias de esta investigacion provienen directamente del entorno
institucional en el cual se desarrollara el proyecto. En este caso, se trabajara con la sede central de
BAC Honduras en Tegucigalpa, especificamente en el departamento de Riesgos de Créditos, que

representa el nticleo operativo de las gestiones de garantias reciprocas.
Las unidades de observacion incluyen:

- Cuatro analistas de riesgo crediticio, que se encargan diariamente del registro, reserva

y cancelacion de garantias.

- Una subgerente del area de riesgos, responsable de supervisar el proceso y validar

procedimientos.

- El entorno fisico y digital de la la oficina de trabajo, incluyendo los escritorios,

software, plataformas y herramientas utilizadas para el flujo operativo.
Los recursos internos empleados para la recoleccion de informacion serdn:
- Entrevistas semiestructuradas aplicadas a los miembros del equipo de Riesgos.
- Observacion directa en las estaciones de trabajo de los analistas.
- Focus groups funcionales para validar las caracteristicas del prototipo del sistema.

- Pruebas simuladas en entornos controlados usando flujos y casos reales del sistema

operativo.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias que respaldan esta investigacion estdn compuestas por sistemas
internos, documentos normativos, plataformas digitales de uso institucional y bibliografia

académica especializada. Estas fuentes proporcionan evidencia documental objetiva que permitira
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contrastar, validar y complementar los hallazgos obtenidos mediante las técnicas cualitativas

aplicadas al equipo de Riesgos de Créditos.
- Sistema AS/400

Se utilizard como plataforma de verificacion cruzada para validar que la informacion
ingresada en los formularios de gestion sea congruente con los registros institucionales. Este
sistema permite consultar datos historicos del cliente y corroborar que los movimientos reportados
reflejen adecuadamente el estado real de la operacion, asegurando la consistencia de las solicitudes

realizadas.
- Engagement Cloud

Es la herramienta interna utilizada por los analistas para el ingreso inicial de las gestiones
de garantias reciprocas. A través de esta plataforma se registra la solicitud operativa y se habilita
el seguimiento del expediente. Se analizard su uso para detectar errores comunes en la etapa de

digitacion y establecer como se inicia el flujo del proceso.
- SICRED

Esta plataforma centraliza la recopilacion de documentacion del cliente y administra el
transito de las solicitudes entre las diferentes areas involucradas (como Negocios, Legal,
Operaciones). Su analisis permitird entender el flujo interdepartamental, los tiempos de respuesta,

y los puntos de friccién que podrian ser mitigados mediante un sistema automatizado.
- Sistema CONFIANZA

Corresponde al sistema externo con el que se gestionan formalmente las reservas, registros
y cancelaciones de garantias reciprocas. Se utilizara para realizar consultas cruzadas con las
gestiones realizadas por BAC Honduras, validando los tiempos de respuesta, los requerimientos

de documentacion y los estados finales de las operaciones.
- Manual operativo del area de Riesgos de Créditos

Contiene la estructura formal de los procedimientos vigentes, incluyendo roles,

responsabilidades, herramientas y tiempos estandar. Servira como parametro comparativo para
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detectar diferencias entre el proceso normado y el proceso realmente ejecutado por los

colaboradores.

- Normativa de la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS)

Regula la trazabilidad, formalizacion y documentacion de los créditos respaldados por
garantias. Su andlisis serd clave para asegurar que el prototipo cumpla con los requerimientos

legales y preserve la integridad institucional del banco frente a auditorias externas o internas.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En la actualidad, dentro del &mbito de la gestion de proyectos, las guias establecidas por el
Project Management Institute (PMI®) se han posicionado como un referente solido para la
implementacion de buenas practicas, tanto en la planificacion como en la ejecucion de iniciativas.
Este enfoque ofrece marcos estructurados, procesos definidos y herramientas especificas que
facilitan una gestion integral, asegurando que los proyectos cumplan con los objetivos planteados
en cuanto a alcance, tiempo, costos y calidad. Frente a un entorno empresarial cada vez mas
competitivo y a la necesidad de optimizar los procesos internos, se vuelve esencial que las
organizaciones del pais adopten con mayor rapidez estos estandares internacionales, impulsando
la formacioén y consolidacion de equipos capacitados en la direccién y administracion profesional

de proyectos.

En el presente capitulo se presentaran los resultados obtenidos mediante la aplicacion de
entrevistas, checklist y un liker los cuales fueron aplicados en el area de riesgo de crédito de BAC
Honduras. La razén de ejecutar estas herramientas principalmente en dicha area es para conocer a
profundidad la situacion actual y escuchar las voces de las personas que desarrollan las gestiones
de reserva, registro y cancelaciones de garantia reciproca, para conocer sus necesidades y la

validacion del prototipo del médulo que estamos desarrollando.

La metodologia aplicada fue una combinacion del enfoque cuantitativo, el cual se presentd
mediante el check list estructurado, que fue aplicado a nuestra muestra la cual consta de una
subgerente y 3 analistas de riesgos. De igual manera contamos con un enfoque cualitativo mediante
entrevistas cerradas realizadas a estas mismas personas; al igual que la presentacion de un enfoque
mixto mediante nuestro likert, dado a que bien hace una evaluacion cualitativa, pero mediante la
frecuencia de las respuestas brindadas logramos obtener datos cuantitativos. Esa estrategia nos
permitié tener una perspectiva integral, permitiéndonos identificar dificultades o errores

recurrentes, las necesidades de los usuarios y la satisfaccion de los mismo.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

En el presente capitulo se presentan los hallazgos obtenidos en la aplicacion de los
instrumentos desarrollados y aplicados en la institucion financiera BAC Honduras, Principalmente

en el area de riesgos de créditos.
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El proposito de este desarrollo fue principalmente comprender en profundidad las diversas
opiniones de las subgerente y 3 analistas de riesgos que actualmente ejecutan el proceso de gestion
de reservas con registro y o cancelaciones con garantia reciproca, conocer sus necesidades,
opiniones y obtener sus validaciones para la implementaciéon de una propuesta de disefio de un

modulo para la gestion de reservas registros y cancelaciones para préstamos con garantia reciproca

CONFIANZA SA-FGR.

1- Entrevista: se realizo una entrevista para 4 personas, las cuales fueron divididas entre

una subgerente, y 3 analistas de riesgos.

2- Checklist: se realiz6 un Check-list general para 4 personas, las cuales se dividieron

entre una subgerente y 3 analistas de riesgos.

3- Licker: se realiz6 un lickert General, para 4 personas, las cuales se dividieron entre una

subgerente y 3 analistas de riesgos.

4.2 PROCESO ACTUAL VS PROPUESTA DE MODULO

A continuacion, se presenta un comparativo entre el proceso actual y el proceso propuesto
en la tesis, en el cual se evidencia la mejora en la eficiencia operativa, trazabilidad y control de la

informacion, derivada de la implementacion del nuevo mddulo automatizado.

Tabla 7. — Comparacion de procesos.

Etapa del proceso Proceso actual Propuesta de Modulo

El analista revisa manualmente las | El nuevo modulo integrara la recepcion

solicitudes en la plataforma de solicitudes directamente desde
Engagement Cloud. Se priorizan las | Engagement Cloud mediante
1. Revision de solicitudes de reserva de cupo y se | automatizacion robdtica (RPA),
solicitudes en descargan los formularios adjuntos | clasificandolas por tipo y prioridad. El
Engagement para procesarlos. Este proceso es sistema notificara automaticamente las
Cloud repetitivo, consume tiempo y solicitudes pendientes y descargara los
depende de la cantidad de formularios, reduciendo tiempos y

solicitudes recibidas, lo que genera | eliminando errores por manipulacion
atrasos y riesgo de errores humanos. | manual.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de la Tabla 7.

Etapa del proceso

Proceso actual

Propuesta de Modulo

2. Ingreso de
Reserva/Registro/Cancelacion
a la base de datos

Se realiza de forma manual en
una hoja compartida. El
analista debe confirmar que
nadie mas la esté utilizando,
copiar el CIF del cliente,
validar datos en AS400 y luego
actualizar la base de datos. Esto
genera cuellos de botella y
riesgo de inconsistencias.

El sistema permitira la
actualizacion automatica de la
informacioén mediante integracion
directa con AS400. Al validar el
CIF y tipo de solicitud, la
informacion se sincronizara en
tiempo real sin intervencion
manual, asegurando trazabilidad y
reduciendo los tiempos de ingreso.

3. Clasificacion de
informacién para subir a
CONFIANZA

El analista depura manualmente
la base de datos para dejar
unicamente las celdas
necesarias. Este proceso
requiere eliminar campos y
ajustar formatos, lo que
aumenta el riesgo de errores y
re trabajos.

El médulo generara
automaticamente el archivo
compatible con CONFIANZA,
clasificando los campos
requeridos para reserva, registro o
cancelacion. Esto garantizara
precision en los datos y eliminara
el riesgo de fallos por formato.

4. Ingreso a la plataforma de
CONFIANZA

El ingreso es manual. El
analista debe subir los archivos
uno a uno, y cualquier error
requiere cancelacion o solicitud
de eliminacion a
CONFIANZA, lo que puede
tomar varios dias.

El nuevo sistema permitira la
carga automatizada de archivos a
la plataforma CONFIANZA
mediante API, reduciendo la
intervencion manual y validando
la informacion antes del envio. En
caso de errores, €l sistema alertara
y permitira correcciones previas al
envio.

5. Realizacion de reserva,
registro o cancelacion en
CONFIANZA

El analista selecciona el
archivo en la plataforma, lo
carga y espera la validacion. Si
hay errores, debe revisar
nuevamente la base de datos y
repetir el proceso. El
seguimiento depende del
esfuerzo individual.

El sistema automatizara la carga y
validacion de las solicitudes. Una
vez procesadas, se generara
automaticamente el nimero de
garantia y se actualizard la base de
datos. El modulo contara con
panel de seguimiento y alertas de
estado para cada solicitud.

6. Ingreso de informacion
final a la base de datos

El analista copia manualmente
los niimeros de reserva, registro
o cancelacion generados en
CONFIANZA y los actualiza
en la base de datos del area.
Este paso finaliza la
trazabilidad de forma manual.

El sistema integrara
automaticamente los resultados
del proceso de CONFIANZA al
registro del cliente en la base de
datos interna. Los niimeros de
garantia se asociaran directamente
con el expediente digital del
cliente, garantizando actualizacion
inmediata y sin errores.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025).
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4.2.1 INDICADORES

Tabla 8. — Indicadores de procesos.

Indicador Definicién Unidad de Proceso Modulo Mejora
Medida Actual Propuesto Esperada
Tiempo Tiempo total. . . Reduccion
. desde la recepcion |  Minutos o . . .
promedio de . 25 minutos 10 minutos estimada del
<. hasta el cierre de horas o
gestion una solicitud. 75%
Cantidad de
Errores en la solicitudes con Disminucién del
carga de errores por % de errores 18% 2% 389
informacién | inconsistencias de ’
datos.
Numero de pasos
Intervenciones que requieren Pasos 12 4 Reducc(l)on del
manuales intervencion 67%
humana.
Retrabajos Solicitudes % de 0 o Disminucion del
devueltas por o 22% 3% N
generados errores solicitudes 86%
Capacidad de
rastrear una .
vae.l _de solicitud desde su | Escala (1 a 5) 2 5 _vqora
trazabilidad . significativa
creacion hasta su
cierre.
Percepcion del
Satisfaccion del | usuario interno Encuesta (1 a 3 5
analista sobre facilidad del 5)
proceso.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025).

4.3 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS
43.1 RESULTADOS CUANTITATIVOS: CHECKLIST

A continuacion, se presenta los resultados de la recoleccién de datos obtenidos en el

checklist aplicado, sus graficos demostrativos de los porcentajes validados por cada respuesta y su

analisis interpretativo.
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1. Funcionalidad 1: Registro de usuarios

100%

0%

Si No

Figura 3. Registro de usuarios

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Al ejecutar la revision del checklist de funcionalidades que se le presentaron a nuestro
grupo, pudimos observar que el registro de usuarios es una funcionalidad que las 4 personas a las
cuales se les consultod consideraron que es necesaria. Esto se puede definir principalmente en que
los usuarios de red se encuentran amarrados y permite tener una manera mas estable de poder

ingresar al modulo desde el aplicativo de ingreso.

De igual manera, se pudo identificar que, para contar con mejor trazabilidad, estadisticas y
movimiento de gestiones, el registro de usuario es una de las funciones mas indispensables. Por lo
que el 100% de las personas consultadas llegaron a un consenso sobre la importancia de contar

con un registro de usuario.
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2. Funcionalidad 2: Validacion de datos de usuarios

75%

25%

Si No

Figura 4. Validacion de datos de usuarios

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Si bien, como se mencion6 anteriormente, el registro de usuario se hara mediante el usuario
de red, la necesidad de validar los datos de usuarios es sumamente necesaria para 3 de las 4
personas consultadas, dado a que, muchas veces se hace cambio de contrasefia y puede olvidar, lo
cual puede provocar un bloqueo en el usuario, al igual que Algin tipo de inconsistencia con el

usuario y la contrasefa, qué necesite asistencia por parte de la gente de TI.

Por su lado uno de los usuarios consider6 que esto no era necesario, ya que es
responsabilidad de cada uno tener presente su usuario correcto y la contrasefia adecuada; ya que

estos accesos son brindados una vez que se ingresa al banco.

Se tomd en consideracion de que la validez de los datos de usuarios si es una funcionalidad
que se debid implementar en el prototipo-propuesta ya que coma si bien son accesos y usuarios
brindados desde el ingreso al banco, muchas veces por diversos imprevistos se pueden llegar a

olvidar.
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3. Funcionalidad 3: Reserva de garantias reciprocas

100%

0%

Si No

Figura 5. Reserva de garantias reciprocas

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

La totalidad de las 4 personas consultadas ven la necesidad que se encuentra presente la
seccion de reserva de garantias reciprocas, ya que mediante estas se comienza el flujo para el
registro y/o la cancelacion. No seria muy factible seguir creando la propuesta de la automatizacion
para los registros y las cancelaciones sin la reserva, ya que los datos de la reserva son los datos

principales para poder llevar a cabo las siguientes gestiones.

En la aplicacion de la consulta, el 100% de los usuarios estaba dispuesto a conformarse
con solo la automatica accion de la gestion de las reservas para garantias reciprocas, ya que es un
proceso que se hace constantemente y muchas veces puede llegar a presentar errores y atrasos que
llegan a afectar las diversas areas relacionadas. Por ende, la creacion de la propuesta para la reserva

fue sumamente importante de ejecutar.
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4. Funcionalidad 4: Registro de garantias reciprocas

100%

0%

Si No

Figura 6. Registro de garantias reciprocas

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Al igual que la reserva de garantias reciprocas, el 100% de la poblacion consultada mira la
necesidad de que dentro del mddulo se pueda contar con una seccion para el registro de garantias
reciprocas, ya que este es un proceso un poco mas largo que el de la reserva, con tanto con datos
especificos tanto del cliente como del préstamo y, un error humano no se puede corregir con tanta

facilidad como con la reserva.

Se toma en consideracion que, al contar con la seccidon automatizada para la reserva, al
igual que una interconexion con diversas herramientas como ser el AS/400, hace posible que la
digitacion o seleccion de informacion sea minima, ya que se planteé en la propuesta que la
informacion sea extraida de la seccion de reserva y de el a AS/400, lo que hara posible que la

probabilidad de error humano por parte del usuario sea minima o nula.
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5. Funcionalidad 5: Cancelacion de reservas

100%

0%

Si No

Figura 7. Cancelacidon de reservas

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Por su parte, la inclusion de la cancelacion de reservas dentro del modulo fue aceptada por
las 4 personas consultadas, no necesariamente por la complejidad del tipo de gestion que se tiene
que llevar a cabo, mas bien su aceptacion fue para llevar un control y estadistica dentro del sistema;
ya que muchas veces se pueden presentar consultas por parte del area de negocios y de crédito de
cuando se canceld la reserva. De igual manera se ha visto en la necesidad, de aclarar al area de
negocios que dicha reserva que desean registrar actualmente se encuentra cancelada; por ende,

deben de ejecutar una nueva reserva.

Al contar con la automatizacion de la gestion para la cancelacion de reservas, no sélo se
ahorra tiempo por parte de los analistas de riesgo, de igual manera se cuenta con una estadistica y
control que permite validar las reservas canceladas, siendo esto un respaldo en caso de consultas

por otras areas.
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6. Funcionalidad 6: Reporte de estado de garantias

75%

25%

Si No

Figura 8. Reporte de estado de garantias

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Dado a que los analistas de riesgos forman la parte mayoritaria de la muestra, siendo estas
3 personas de las 4, no miran la necesidad de contar con un reporte del estado de garantias, ya que
las consultas, estadisticas, o validaciones no son ejecutadas por ellos; por ende, la funcionalidad

de reporte de estado de garantias es rechazada por un 75% de nuestra muestra.

Pero, dado al perfil del solicitante; la subgerente, se tomd en consideracion la seccion para
la creacion del reporte de sdbado de garantias dentro del modulo. Ya que nos coment6 la
subgerente del area, que actualmente el proceso se hace de manera manual y lo ejecuta ella, para
elevar a diversas areas las inconsistencias que se pueden llegar a presentar; una de ellas es la
marcacion del préstamo con un cédigo de producto de garantia reciproca dentro de AS/400 sin que
el préstamo se encuentra registrado. Lo que puede llegar a provocar inconsistencias en reportes de
cierre de mes al igual que el desamparo de dicho préstamo, lo cual en un momento de reclamacion

el banco tiene que absorber la pérdida de este, elevando asi la reserva del banco.
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7. Funcionalidad 7: Interfaz amigable y accesible

100%

0%

Si No

Figura 9. Interfaz amigable y accesible

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

El desarrollo fundamental de esta propuesta, se basa principalmente en la automatizacion
y en la facilidad de uso del modulo para los analistas de riesgos, para que sus tiempos se acorten
y el margen de error disminuya; por ende las cuatro personas consultadas, consideran que es de
suma importancia que la interfaz sea amigable y accesible, pensando no solamente en las personas
que actualmente ejecutan el proceso, al igual que posibles nuevas contrataciones que llevaran a
cabo dicho proceso, para que los tiempos de capacitacion no sean tan largos y puedan ejecutar sus

labores de una manera tranquila sin un alto nivel de presion.

Por ende, esto se volvid una de las prioridades al momento de desarrollar el prototipo del
modulo, buscando a que no tuviese tantas complejidades, con una interfaz que permitieran la facil

interaccion entre las diversas gestiones.
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8. Funcionalidad 8: Seguridad en el acceso

100%

0%

Si No

Figura 10. Seguridad en el acceso

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Como fue mencionado en funcionalidad anteriores, una de las importancias ha sido el
acceso ya sea un registro eficiente o una validacion de datos de ingreso, por ende el 100% de las
personas consultadas consideran de que la seguridad en el momento de acceso es de alta
importancia, ya que se estd tratando con datos sensibles de diversos clientes, lo que podria
presentar un conflicto no s6lo de interés, de igual manera una brecha a informacion confidencial,

lo que puede llegar a provocar llamados de atencion o incluso despidos.

Es por ello por lo que la seguridad para acceder al modulo, al igual que un tracking de las
actividades de cada usuario fue tomado con alta consideracion al momento de desarrollar el

prototipo, buscando satisfacer y cumplir con la necesidad de proteccion de los usuarios.

62



9. Funcionalidad 9: Alertas automaticas por vencimiento

100%

0%

Si No

Figura 11. Alertas automaticas por vencimiento

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Para lo que fueron las alertas automaticas por vencimiento, el 100% de nuestra muestra
consultada coma no lo consideré como algo que deberia tener el modulo, dado a que esa no es
responsabilidad del area. Y si se desarrolla y se empiezan a mandar avisos desde un médulo se

estd tomando la responsabilidad de un trabajo operativo que no corresponde.

De igual manera, nos comentaron que es de la plataforma CONFIANZA, se puede obtener
y visualizar un reporte del tiempo y el vencimiento de cada una de las reservas ejecutadas, dicho
reporte ya se le comparte principalmente al drea de negocios para que puedan conversar con los
clientes y ver si estos desean continuar con la gestiéon de un préstamo con garantia reciproca o
rechazarlo y el area de riesgo de crédito pueda ejecutar la cancelacion de la reserva vigente; por

ende esta funcionalidad no es necesaria dentro del médulo.
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10. Funcionalidad 10: Exportacion de datos

100%

0%

Si No

Figura 12. Exportacion de datos

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Se llegd a obtener un consenso por parte de las cuatro personas consultadas sobre la
importancia de la exportacion de datos dentro del modulo, dichas respuestas se dividieron en 2
partes, siendo la voz mas fuerte la de los analistas de riesgo, los cuales solicitaron la exportacion
de datos de las reservas, registros y cancelaciones, permitiéndoles dar una segunda validacion de
los datos ingresados y poder subir directamente dicho formulario en Excel a la plataforma
CONFIANZA, permitiéndoles asi hacer varias gestiones de diversos clientes al mismo tiempo. Por
su lado, la subgerente hizo la solicitud de exportacion de reportes, controles y estadisticas que le
permitirdn no sélo conocer la cantidad de gestiones que se han ejecutado en el mes, la carga laboral
de sus colaboradores, al igual que validacion de reservas no registradas en tiempo y forma,

permitiéndole asi solicitar a las areas involucradas hacer una validacion.
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432 ANALISIS CUALITATIVO

A continuacion, se presenta la tabulacion de las entrevistas aplicadas, para obtener datos

claves que nos llevan a identificar los puntos clave para la realizacion de un prototipo para la

propuesta de disefio de un moddulo para la gestion de reservas, registros y cancelacion para

préstamos con garantias reciproca CONFIANZA SA-FGR.

Tabla 9. Matriz de entrevista a Involucrados en el proceso

Matriz de entrevista Involucrados en el proceso

8 D D D
g =8 =8 =8
Criterio de Observacion: E)D E %n E %n E %n
2 - - s %
n < < <
1. Tiempo en el cargo ~ ~ ~ ~
14 afios 5 afios 5 afios 3 afios
actual
2. Esta directamente
involucrado (gestiones de
reservas, registro, o No Si Si Si
cancelacion de garantias
reciprocas)
3. Con que frecuencia
realiza gestiones de garantia | Eventualmente Semanal Diaria Semanal
reciproca
gr? /jogment gr? /jogment gr? /jogment AS/400
4. ;{Qué herramientas utiliza 538 538 538 Engagement Cloud
Cloud Cloud Cloud
en el proceso actual? Plataforma
Plataforma Plataforma Plataforma CONFIANZA
CONFIANZA CONFIANZA CONFIANZA

5. {Qué paso del proceso,
considera mas propenso a
errores?

Validacion con
otras areas

Ingreso de datos
en formularios

Ingreso de datos
en formularios

Ingreso de datos en
formularios

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 9. Matriz de entrevista a Involucrados en el proceso

Matriz de entrevista Involucrados en el proceso

Criterio de
Observacion:

Subgerente

IAnalista de
Riesgos

IAnalista de
Riesgos

|Analista de
Riesgos

6. (Cree que los procesos
actuales estan bien
documentales y
estandarizados?

Si

Si

Si

Si

7. (Cuan facil resulta
rastrear una gestion
anterior de garantia
reciproca?

Muy facil

Moderadamente facil

Moderadamente
facil

Muy facil

8. (Cree que una solucion
tecnologica podria
mejorar el proceso?

Si

No estoy seguro

En parte

Si

9. (Qué beneficios
esperaria de un moédulo
automatizado?

Alertas y
seguimientos
automatizados

Reduccion de
tiempo por gestion

Disminucién de
errores

Reduccion de tiempo
por gestion

Disminucién de
errores

Reduccion de
tiempo por gestion

Disminucion de
errores

Reduccion de
tiempo por
gestion

Disminucién de
errores

10. {Qué funcionalidades
le parecen mas utiles?

Validacion
automatica de
datos

Interconexion con
AS/400

Validacion automatica
de datos

Interconexion con
AS/400

Validacion
automatica de datos

Interconexion con
AS/400

Validacion
automatica de
datos

Interconexion con
AS/400

11. {Qué tan comodo de
sentiria usando una nueva
herramienta digital para
estas gestiones?

Cbémoda

Comodo con
capacitacion

Comoda con
capacitacion

Cbémoda

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).

66



Continuacion de Tabla 9. Matriz de entrevista a Involucrados en el proceso

Matriz de entrevista Involucrados en el proceso

importante para que el
equipo adopte una

Manuales claros

Soporte técnico

Soporte técnico

. . & L % %)
Criterio de = = : :
oz -5 <
Observacion: 5 Z 8 Z 3 Z é;
o0 - - 52
= s .2 s .2 s .2
& < & < & < &
Capacitacion o, , L oy
réI?: tica Capacitacion practica | Capacitacion
12. ;Qué considera P practica Soporte técnico

continuo

funcionales del prototipo?

tiempo disponible

tiempo disponible

herramienta nueva? . continuo continuo Participacion en
Soporte técnico s
. el disefio
continuo
13. ;Estaria di to a , .
3 hs dispuesto Dependeria del , Dependeria del .
participar en pruebas Si Si

14. {Qué obstaculos cree
que dificultarian la
implementacion del
modulo?

Resistencia al
cambio

Integracion con
otros sistemas

Resistencia al cambio

Integracion con otros
sistemas

Falta de tiempo

Integracion con
otros sistemas

Resistencia al
cambio

Integracion con
otros sistemas

15. {Cuanto valor cree
que una herramienta
digital de este tipo
aportaria al area?

Muy alto

Moderado

Alto

Alto

16. ;{Considera que una
herramienta como esta
reduciria el margen de
error actual?

Totalmente de
acuerdo

No estoy seguro

De acuerdo

De acuerdo

17. (Le gustaria que una
solucion de este tipo
también sirviera para
generar reportes o
estadisticas del proceso?

Si

Si

Si

Si

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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De los datos obtenidos tenemos una variacion de afios en cuanto al tiempo en el cargo
actual que desarrollan las personas entrevistadas, siendo el tiempo mayor la de nuestra subgerente
de 14 afios y los analistas de riesgos variando entre los 3 a 5 afios, siendo los analistas de riesgos
los que tienen involucramiento directo con las gestiones con una frecuencia variada semanal a
diaria y la subgerente no involucramiento directo con una frecuencia eventual de la gestion, pero

con el conocimiento necesario.
1- Herramientas utilizadas:

Se obtuvo un consenso que las herramientas utilizadas son la plataforma confianza, a/s
400 y engagement cloud. Dado a que estas herramientas son las que se usan constantemente para
validar informacidn del cliente coma para obtener los formularios con las necesidades del cliente

y para llevar a cabo las gestiones de reserva registro o cancelacion de garantia reciproca.
2- Paso del propio proceso mas propenso a errores:

Aqui se obtuvo una respuesta variada por parte del subgerente que fue la validacion con
otras areas dado a que ella tiene una comunicacion mas directa con diversas areas. Por su parte los
analistas de riesgo llegaron a un consenso que el paso mas propenso a tener errores es el ingreso

de datos en el formulario.
3- Procesos actuales:

Por parte de las 4 personas entrevistadas se obtuvo una respuesta consensuada sobre la
documentacién y estandarizacion del proceso actual, ellos consideran que si se cuenta con una
estandarizacion efectiva y estdn bien documentados permitiéndoles asi trabajar de manera

satisfactoria.
4- Rastreo de una gestion:

Para rastrear una gestion vieja ya sea de reserva, registro o cancelacion se cuenta con un
consenso de las personas entrevistadas sobre la facilidad, ya que muchas veces guardan el nimero

de gestion en un archivo personal.
5- Solucion tecnologica para la mejora del proceso:

Las respuestas obtenidas mediante la entrevista fueron variadas, ya que 2 personas

consideraron que si podria ser una solucion, una persona dijo que no estaba seguro ya que no
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conocia qué tipo de solucion se iba a brindar y otra persona contest6 en parte, dado a qué muchas

veces los desarrollos en el banco suelen tener demoras y fallas.
6- Beneficios esperados de un modulo automatizado:

Se obtuvo un consenso de 2 beneficios principales para las cuatro personas, los cuales se
basaron en reduccion de tiempo por gestion y disminucién de errores, algo que todos
principalmente los analistas de riesgos consideran sumamente importante ya que los errores
humanos pueden tomar un proceso mas largo de solucionar, por su parte la subgerente considera

que las alertas y seguimientos automatizados pueden ayudar a mejorar su trabajo
7- Funcionalidades utiles:

Las cuatro personas entrevistadas consideraron que de las diversas funcionalidades
expuestas la validacion automatica de datos y la interconexion con AS/400 son las mas

importantes, ya que en estas fases de informacion son las que se suele tener un error.
8- Comodidad con una herramienta digital:

Las respuestas obtenidas fueron divididas entre comodo con capacitacién y comodo, se
toma en consideracion esto dado a que como cualquier nuevo médulo o herramienta implementada

se necesita tener mente abierta Y no tener resistencia al cambio.
9- Adopcion de herramienta nueva:

Como cualquier herramienta los encuestados solicitaron que se les brinde capacitacion
practica y un soporte técnico continuo, ya que ve muchas veces, los soportes técnicos son
necesarios en el momento coma por su parte la subgerente considera que manuales operativos

claros pueden funcionar para nuevas contrataciones.
10- Pruebas funcionales del prototipo:

Los entrevistados estan dispuestos a hacer pruebas funcionales del prototipo
principalmente dependiendo del tiempo disponible, ya que esta es un area en la cual varian los
tiempos principalmente por cierres o entrega de reporteria y documentacion; al igual que posibles

hallazgos que deje la comision nacional de banca y seguros o solicitudes del gerente del area.
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11- Obstaculos para la implementacion:

Los obstaculos principales que se obtuvieron a lo largo de la entrevista fueron la resistencia
al cambio, la integracion con otros sistemas; este es considerado uno de los factores mas complejos
dado a que se ocupa un tipo de desarrollo mas a profundidad, de igual manera se presenta la falta
de tiempo, como fue mencionado anteriormente el desarrollo ocupard del tiempo de los

colaboradores desarrolladores del area.
12- Valor de la herramienta:

La mayoria de los entrevistados consideran que el valor que esta herramienta le brindaria
al area es alta o muy alta, ya que acortaria los tiempos de gestion y el error humano. Uno de los
entrevistados considera que la aportacion seria moderada coma ya que menciond que como todo

desarrollo dentro del banco tomara su tiempo y no sera perfecto a la primera.
13- Reduccion del margen de error:

Los entrevistados consideraron que el margen de error se puede reducir con ese tipo de
herramienta dado que se plantea contar con interconexiones con diferentes herramientas del banco.
De igual manera uno de los entrevistados menciona que no esta seguro ya que la informacion que

se presenta en las otras herramientas puede ser erronea.
14- Generacion de reportes o estadisticas del proceso:

Las cuatro personas entrevistadas consideran que seria de su interés poder obtener
estadisticas y reportes del proceso, ya que actualmente no todos cuentan con la facilidad de generar
reportes. Para la subgerente fue de alto interés contar con este tipo de beneficio por parte del
moédulo ya que le permitird conocer las cargas laborales y el movimiento constante de los

colaboradores.

De la entrevista logramos obtener muchas ideas y consideraciones para la ejecucion del
prototipo principalmente de la reserva, ya que se logré conocer las necesidades de cada uno de los
colaboradores enfocandonos principalmente en el perfil de cada uno, buscando satisfacer y cumplir

con necesidades y evacuar dudas.
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4.3.3 ANALISIS DE VALIDACION, CUMPLIMIENTO EN FRECUENCIA

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion del lickert, para
obtener datos claves que nos llevan a identificar los puntos clave para la realizacion de un prototipo
para la propuesta de disefio de un mddulo para la gestion de reservas, registros y cancelacion para

préstamos con garantias reciproca CONFIANZA SA-FGR.

Frecuencia Absoluta

Estoy satisfecho con el soporte técnico del sistema. NS 13
Las alertas automaticas me ayudan a mantener el control. 15
El sistema ofrece seguridad adecuada para mis datos. 20
La interfaz del sistema es intuitiva y facil de usar. 17
El proceso de registro es sencillo y rapido. 19
Las funcionalidades cubren todas mis necesidades. 16

El sistema actual facilita la gestion de reservas. 20

Figura 13. Frecuencia Absoluta

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

1- Estoy satisfecho con el soporte técnico del sistema

Dado que el sistema se presentd como una propuesta no como algo ya programado, se
obtuvo el puntaje mas bajo, dado que actualmente no se puede presentar un soporte técnico, pero
se le presento a los usuarios un plan de accidn para el soporte y posibles fallas que pueda presentar
el sistema, que son de las mismas que se trabajan actualmente dentro del aplicativo; por ende, la
incertidumbre ante posibles inconsistencias que necesiten soporte fueron evacuadas en su

momento.
2- Alertas automaticas me ayudan a mantener el control

Las alertas automaticas permiten a los usuarios principalmente los analistas de riesgo a no
saltar ninguna lista o ingreso de informacion del cliente, disminuyendo de esa manera el margen

de error.
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3- El sistema ofrece seguridad adecuada para mis datos

La puntuacion obtenida en esta validacion fue la méaxima por parte de todas las personas
consultadas, ya que como se mencion6 a lo largo, los accesos son brindados principalmente a los
usuarios de red que son acceso solicitados y creado desde que la persona ingresa al banco, por
ende la revision y validacion del modulo da la confianza y respaldo de seguridad necesaria, de
igual manera se puede observar que los protocolos y mecanismos de seguridad actuales cumplen

plenamente con las expectativas.
4- La interfaz del sistema es intuitiva y facil de usar

Se obtuvo una percepcion favorable, aunque ligeramente inferior a los resultados
obtenidos en los otros indicadores, esto se da principalmente a la resistencia al cambio que se
puede presentar ante el nuevo modulo y la costumbre de los usuarios, de igual manera, no es lo

mismo de verlo en un prototipo a un modulo ya aplicado.
5- El proceso de registro es sencillo y rapido

Dado a que el ingreso y registro al modulo se hard por una herramienta ya establecida y
utilizada dentro del banco, la gran mayoria de los usuarios considera que el proceso es eficiente y
facil de realizar lo cual nos da una ventaja significativa, la rapidez y sencillez del registro reduce

barreras de entrada y facilita la adopcion del modulo.
6- Las funcionalidades cubren con todas mis necesidades

Se llega a la conclusion que los usuarios se encuentran que satisfechos con el desarrollo
del prototipo cubriendo una gran cantidad de sus necesidades, aunque el modulo ofrece una alta
gama de funcionalidades utiles y necesarias, la poblacion encuestada considera que no cubre

totalmente sus necesidades, abriendo una oportunidad de mejora para futuros desarrollos.
7- Elsistema actual facilita la gestion de reserva

Resultados de la frecuencia se puede visualizar un nivel de aceptacion total por parte de
las personas participantes en la validacion, ya que todos (cuatro) brindaron la calificacion méxima,
esto nos dio a entender que el sistema cumple con los objetivos principales para facilitar la gestion
de reservas, sugiriendo que el desarrollo del prototipo presentado fue sumamente satisfactorio,

estable y cumple con las expectativas de los usuarios.
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4.3.4 VINCULO ENTRE TECNICAS DE RECOLECCION Y RESULTADOS
OBTENIDOS

En este proyecto se reforz6 de manera significativa la validez de los resultados al integrar
métodos cualitativos y cuantitativos dentro de un mismo proceso analitico. Se emplearon tres
instrumentos complementarios: entrevistas semiestructuradas, listas de cotejo (checklist) y
encuestas tipo Likert, que permitieron una triangulacion de datos integral. Esta combinacion
posibilitd la comparacion, contraste y convergencia de la informacion desde distintos angulos,

asegurando una interpretacion mas completa y fiable del fenémeno estudiado.

La aplicacion de entrevistas con actores clave del area de Riesgos de Créditos permitid
identificar, desde una perspectiva cualitativa, las principales necesidades, deficiencias y
expectativas en torno al sistema actual. Entre los hallazgos mas recurrentes se destaco la falta de
trazabilidad en las operaciones de reserva y cancelacion de garantias, asi como la ausencia de
alertas automadticas que notificaran el vencimiento o estado de las mismas. Estas observaciones
iniciales se transformaron en variables observables dentro del checklist, mediante items

» o«

especificos como “registro automatico de operaciones”, “existencia de alertas en tiempo real” y

“seguimiento digital de cada garantia”.

Durante la fase de observacion, el checklist permitid cuantificar estas variables, revelando
que el 60% de las operaciones observadas antes del prototipo carecian de trazabilidad digital y que
el 70% de las alertas se generaban manualmente. Este resultado empirico validé las percepciones
cualitativas expresadas en las entrevistas, confirmando que los procedimientos tradicionales
dependian en exceso de la intervencion humana. Posteriormente, las encuestas tipo Likert
aplicadas a los usuarios tras la implementacion del prototipo mostraron un cambio significativo:
el 88% de los encuestados manifestd que el nuevo sistema mejord la visibilidad y control de las
garantias, mientras que el 91% consider6 que las alertas automaticas contribuyeron a reducir los

errores operativos.

Este cruce de datos permiti6 establecer correspondencias claras entre lo dicho, lo observado
y lo medido. Por ejemplo, las entrevistas sefialaron que los retrasos en la actualizacion de estados
de garantia generaban inconsistencias en los reportes; el checklist verificd esta deficiencia al
registrar un 40% de operaciones con actualizaciones tardias; y la escala Likert confirm¢é la mejora

tras el prototipo, evidenciando un aumento del 85% en la percepcion de eficiencia en la
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actualizacion de informacion. De igual manera, mientras los entrevistados manifestaron
preocupacion por la duplicidad de registros, las observaciones del checklist confirmaron que este
problema ocurria en un 25% de los casos, dato que se redujo a menos del 5% segtn las mediciones

posteriores recogidas en las encuestas.

De este modo, los datos cualitativos ofrecieron contexto y profundidad interpretativa,
mientras que los cuantitativos proporcionaron evidencia objetiva para respaldar o refutar las
hipotesis iniciales. La convergencia entre estos tres niveles de analisis permitié detectar patrones
consistentes, fortalecer la fiabilidad interna y confirmar la coherencia entre los resultados

esperados y los observados.

Este proceso de triangulacion metodologica no solo incrementd la precision del
diagnostico, sino que también aportd una interpretacion mas critica, sustentada y verificable del
impacto del prototipo en la gestion de garantias reciprocas. En sintesis, la integracion de enfoques
y la interconexion de datos entre instrumentos consolidaron la solidez cientifica del estudio, al
garantizar que las conclusiones emergieran de una lectura coherente, cruzada y

metodoldgicamente rigurosa de la realidad investigada.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del analisis de
los resultados obtenidos mediante la aplicacion de diversas técnicas, instrumentos y herramientas
a la muestra identificadas en el presente estudio. Estas conclusiones y recomendaciones estan
alineadas con las preguntas de investigacion y los objetivos generales y especificos, con el fin de
lograr el desarrollo de la propuesta de prototipo de un médulo para la gestion de reserva, registro

y cancelacion para préstamos con garantia reciproca CONFIANZA SA FGR.
5.1 CONCLUSIONES

Conclusién General:

El prototipo automatizado para la gestion de reservas, registros y cancelaciones de
garantias reciprocas en BAC Honduras cumplié exitosamente su objetivo general. Mejor6 la
eficiencia operativa, redujo errores humanos y fortalecié la trazabilidad y seguridad de las
operaciones en el departamento de Riesgos de Créditos, aportando a la modernizacion de la gestion

de garantias.

Conclusién No 1:

El andlisis cuantitativo permiti6 identificar con precision los errores y su impacto, sirviendo
como base solida para el disefio del prototipo automatizado que mejora la precision y control de

los procesos.

Conclusién No 2:

El nuevo flujo automatizado incorpora validaciones y alertas que reducen errores, tiempos

de correccion y aseguran la consistencia operativa, cumpliendo con el segundo objetivo especifico.
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Conclusién No 3:

La documentacion del proceso actual, obtenida mediante entrevistas, permitid disefiar un
prototipo ajustado a las necesidades reales de los usuarios, garantizando eficacia y pertinencia en

su aplicacion.

Conclusién No 4:

El sistema de control integral disefiado facilita el registro, seguimiento y auditoria de
operaciones mediante reportes automaticos y validaciones internas, asegurando confiabilidad,

precision y escalabilidad del prototipo.

5.2 RECOMENDACIONES

Recomendacion General:

Implementar el prototipo de forma gradual con capacitacion a todos los usuarios y
evaluaciones periddicas de desempefio para mantener la eficiencia, reduccion de errores y

trazabilidad operativa.

Recomendacion No 1:

Realizar andlisis cuantitativos continuos del margen de error y mantener un registro

histérico de fallas corregidas para fomentar la mejora continua.

Recomendacion No 2:

Actualizar periddicamente las validaciones y alertas del sistema, ademas de efectuar

pruebas de eficiencia para garantizar la confiabilidad de la informacion.
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Recomendacion No 3:

Documentar constantemente los cambios o mejoras realizadas en el sistema para mantener

un registro actualizado y facilitar la capacitacion de nuevos usuarios.

Recomendacion No 4:

Ampliar las funcionalidades del sistema incorporando anélisis de datos, reportes avanzados

e implementar auditorias internas periddicas que aseguren la eficacia de los controles a largo plazo.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Propuesta de disefio de un médulo para la gestion de reservas, registros y cancelaciones

para préstamos con garantia reciproca Confianza SA-FGR.
6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La necesidad de automatizar procesos en el banco, sobre todo procesos operativos en las
diversas areas, que tienen necesidades entre las diversas areas del banco, principalmente las que
cuentan con interaccion con los clientes como ser el area de negocios; y asi se presentan con la
gestion de las reservas, registros y cancelaciones de préstamos con garantia reciproca con
CONFIANZA SA FGR, que se ejecuta en el area de riesgos de créditos. Esto para que dichos
procesos no tomen demasiado tiempo, que el margen de error sea minimo o inexistente para que

el proceso no atrase y afecte el tiempo ni el interés del cliente o la reputacion del banco.
6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

El presente proyecto tiene como objetivo general disefiar e implementar una propuesta que
optimice los procesos de reservas, registros y cancelaciones en el area de Riesgos de Créditos,
reduciendo errores operativos y aumentando la eficiencia mediante la automatizacion. Para

lograrlo, se plantean como objetivos especificos:
1. Analizar el proceso actual para identificar su margen de error.

2. Evaluar el impacto de los errores operativos detectados para proponer un

flujo automatizado.

3. Levantar los procesos de reservas, registros y cancelaciones mediante

entrevistas a usuarios clave.

4. Proponer un sistema de control que registre y sistematice las operaciones

con reportes automaticos y validaciones internas.

5. Presentar un prototipo basado en las necesidades identificadas para su

validacion y aprobacion.
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6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO
6.4.1 DESCRIPCION

Ejecutar una propuesta de disefio de prototipo de un mddulo para la gestion de reservas,
registros y cancelaciones para préstamos con garantia reciproca CONFIANZA SA-FGR, en el area
de riesgos de créditos en la institucion financiera BAC Honduras, en la ciudad de Tegucigalpa, ya
que actualmente se cuenta con una alta demanda de dichas gestiones y se busca automatizar el

proceso para que los tiempos entre gestiones sean mas cortos.
6.4.2 DESARROLLO

Para poder llevar a cabo este proyecto coma se debe ejecutar un andlisis del proceso actual
para tener una idea del margen de error estimado en el proceso actual, esto nos ayudara a ejecutar
una evaluacion del impacto por error operativo, haciendo posible la propuesta de mejoras y
mitigacion mediante un proceso y flujo automatizado, el cual nos permitird conocer los
requerimientos de cada uno de los procesos, esto siendo de principal importancia dado que nos
permitira tener una comunicacion fluida con los stakeholders. Una vez teniendo el conocimiento
y las necesidades De nuestros usuarios, podremos llevar a cabo una propuesta de un prototipo de
un modulo que permita ejecutar este tipo de gestiones, sistematice las operaciones realizadas,
incluye generacion de reportes automadticos y cubra con las necesidades que tienen nuestros
stakeholders. Una vez que se cuente con ello se haran la presentacion del prototipo para una ultima
validacion por parte de los usuarios, para hacer constar que lograron cubrir los requerimientos y

necesidades de nuestros stakeholders.
6.4.2.1 ACTA DE CONSTITUCION

Tabla 10. Acta de Constitucion

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto

PROPUESTA DE DISENO DE UN MODULO PARA LA QESTIQN DE RESERVAS, REGISTROS Y
CANCELACIONES PARA PRESTAMOS CON GARANTIA RECIPROCA CONFIANZA SA-FGR.

| Siglas del Proyecto
MD-GRCR (Mddulo de Gestiéon de Reservas y Cancelaciones de Garantias Reciprocas)

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 10. Acta de Constitucion

Finalidad del Proyecto

El proyecto tiene como finalidad disefiar y presentar un prototipo de médulo para la gestion de
reservas, registros y cancelaciones para préstamos con garantia reciproca en el area de riesgos de
créditos de BAC Honduras. Esto permitira automatizar procesos criticos, reducir tiempos y errores
operativos, y alinear las operaciones con la estrategia de eficiencia operativa de la institucion.

Objetivos del Proyecto

Concepto Objetivos Criterio de éxito
Disefiar un prototipo que optimice la Prototipo disefiado y aprobado
gestion de reservas, registros y por los usuarios clave.

1. Alcance cancelaciones con reportes automaticos y

validaciones internas.

Cumplir con la entrega de fases Entregas realizadas en las
establecidas para analisis, levantamiento, |fechas programadas.
2. Cronograma propuesta y prototipo.

Desarrollar el proyecto utilizando recursos | El proyecto es ejecutado

internos de la institucion, optimizando el integramente con recursos

3. Costo tiempo y las capacidades técnicas del internos, cumpliendo los tiempos
equipo sin incurrir en costos adicionales y alcances definidos sin requerir
de contratacion externa. inversién externa.

Definicién de Requisitos del Proyecto

* Prototipo amigable para los usuarios.

* Muestra de interconexién con AS/400.

» Minimizar la informacién digitada para evitar errores.

* Opcion de descarga de reportes de gestiones por usuario.

Descripcion General del Proyecto, Limites y Entregables Clave

El proyecto consiste en disefiar un prototipo que optimice los procesos de reservas, registros y
cancelaciones mediante automatizacion y sistematizacion.

Limites: el proyecto no incluye programacion del modulo, andlisis de datos ni capacitaciones.

Entregables claves: analisis de procesos actuales, evaluacion de impactos y propuesta de flujo
automatizado, levantamiento de procesos, propuesta de sistema de control y presentacion de
prototipo para validacion.

Riesgos Generales del Proyecto

« Resistencia al cambio.

* Errores en requerimientos.

* Problemas con AS/400.

« Pérdida de informacion.

 Sobrecarga laboral del equipo.

» Cambios en la plataforma CONFIANZA SA-FGR.

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 10. Acta de Constitucion

Cronograma de Hitos del Proyecto

Hitos Fechas Programadas

Analisis y definicidon del proceso actual 06/10/25
Estructuracion de planes 27/10/25
Desarrollo y disefio del prototipo funcional 24/11/25
Evaluacion técnica y control de calidad del 19/02/26
prototipo
Presentacion del prototipo para validacion y 09/04/26
aprobacion
Recursos Financieros del Proyecto

Concepto Monto

El proyecto se desarrolla bajo la modalidad in
house, utilizando recursos propios del
Departamento de IT de BAC Honduras, por lo que
no se contempla un presupuesto monetario directo.
Sin embargo, se estimo un valor de referencia L3,278,870.40 (referencial)
de L3, 278,870.40, equivalente al costo que tendria
si fuese ejecutado externamente, lo que permite
dimensionar el ahorro institucional derivado de su
desarrollo interno.

Reserva de contingencia: Dado que no se prevén
desembolsos extraordinarios, la reserva de
contingencia se estima unicamente como tiempo N/A (tiempo operativo)
adicional de soporte técnico ante posibles ajustes o
incidencias durante la implementacion del modulo.

Lista de Interesados Clave

Merary Michelle Oyuela Lopez — Ejecutor.

Cristhian Alexis Cruz Avila — Ejecutor.

Subgerente — Evaluador/Aprobador.

Analistas de Riesgos de Crédito — Evaluadores/Aprobadores.

Requisitos de Aprobacion del Proyecto

El éxito del proyecto se mide por la aprobacion del prototipo por parte de los usuarios clave y
stakeholders. El Subgerente del area de Riesgos de Créditos decide sobre el éxito y firma la
aprobacion del proyecto.

Criterios de Culminacién del Proyecto

El proyecto culminara cuando el prototipo haya sido presentado, validado y aprobado por los
usuarios clave y el Subgerente del area.

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).



Continuacion de Tabla 10. Acta de Constitucion

Designacién del director de Proyecto

Nombre Merary Michelle Oyuela Lopez

Responsable de la ejecucion del proyecto, reporta avances y

Nivel de Autoridad coordina con stakeholders.

Reporta a Subgerente de Riesgos de Créditos

Supervisa a Equipo de proyecto

Patrocinador que autoriza el proyecto

Nombre Subgerente Area de Riesgos de Créditos
Empresa BAC Honduras

Cargo Subgerente

Fecha 01/09/2025

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).

Nota: De acuerdo con el andlisis detallado en el Capitulo 6.6.2 del documento principal, el
desarrollo del mddulo se ejecuta con recursos internos del banco, sin implicar gastos adicionales.
No obstante, se presenta un valor estimado referencial y una reserva de contingencia para fines de

planificacion y control del proyecto.

6.4.2.2 GESTION DEL ALCANCE
6.4.2.2.1 ENUNCIADO DEL ALCANCE

A lo Largo de esta seccion, se podran ver los requisitos principales con los que cuenta el
proyecto, los cuales fueron resultados de entrevistas y validaciones con los stakeholders a lo largo
de las diversas fases del proyecto, permitiendo que se lograra dar prioridad a lo mas importante y
necesario para ellos, de igual manera se presentan a detalle los criterios de aceptacion de cada una
de las fases, haciendo evidente, el trabajo, comunicacion y fluidez que se tuvo con los stakeholders,

ya que son ellos los que deben aprobar el trabajo brindado en las diversas fases.
6.4.2.2.2 REQUISITOS DEL PROYECTO

El mddulo debera ser disefiado de manera amigable para los usuarios, evitando la presencia
de multiples opciones que puedan generar confusion durante su utilizacion. Asimismo, debera

contar con una interconexion con la herramienta AS/400, de modo que los usuarios no estén
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obligados a realizar validaciones extensivas como se realiza actualmente. La informacion que los

usuarios seleccionen o ingresen debera ser minima, con el fin de reducir la probabilidad de errores.

Finalmente, se incluird la funcionalidad de descarga de reportes de gestiones por usuario,

facilitando asi el acceso y control de la informacion generada.

6.4.2.2.3 CRITERIOS DE ACEPTACION

Tabla 11. Criterios de Aceptacion

Entregable

Criterio

Definicion del proyecto

Realizar un anélisis, investigacion y reuniones con los stakeholders, para
conocer y plantear sus necesidades, conocer en lo que se requiere para poder
plantear nuestro alcance y objetivos.

Estructuracion de planes

Validar, verificar y contar con documentacion sobre los riesgos identificados,
los tiempos, interesados y las fuentes de calidad previa al desarrollo del
proyecto para evitar atrasos durante el tiempo de ejecucion.

Desarrollo

Contar con una comunicacion con los stakeholders, para identificar y priorizar
los requerimientos que nos brindaron y asi poder atacar las necesidades por
prioridad.

Evaluacion y Comunicacion

Ejecutar comunicacion constante con los stakeholders para realizar
validaciones y aprobaciones de los diversos desarrollos que se ejecutan en el
prototipo, para poder realizar cambios necesarios.

Cierre

Aprobacion final con los cambios realizados por parte de los stakeholders, al
igual que posibles recomendaciones al momento de que el modulo llegue a
produccion.

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).

-Suposiciones:

e Los tiempos de desarrollo e investigacion tomaran tiempo extra.

e Las interconexiones con otras herramientas pueden llegar a necesitar la creacion de

un usuario genérico, el cual se deberd crear, lo cual requerira mas tiempo y

necesidades de consular y reunirse con otras areas.
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6.4.2.3 ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE TRABAJO

PROPUESTA DE DISENO DE UN MODULO PARA LA
GESTION DE RESERVAS, REGISTROS Y
CANCELACIONES PARA PRESTAMOS CON
GARANTIA RECIPROCA CONFIANZA SA-FGR

. DESAROLLO Y
e ESTRUCTURACION DE DISENO DEL
CION DEL
PROCESO ACTUAL PLANES PROTOTIPO
FUNCIONAL
1.1 Acta de 2.1Plan de 32 Gestion del
— o on — ———  backlog del
Constitucion cronograma
producto
3.2
1.2 Identifiacion Levantamiento
o 2.2 Plande -
——— yanadlisisde — ; I derequisitos
’ riesgos .
interesados con usuarios
clave
1.3 Definicion
de objetivos y 2.3 Plan de 3.3 Diseno del
alcance del calidad prototipo
prototipo
34
2.4 Fflan .d'e Arquitecturay
————— comunicaciones | —
stakeholders brsaelsehss
Y del prototipo
3.5 Analisis de
integracion de

herramientas
externas

Figura 14. Estructura de desglose de trabajo

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

EVALUACION
TECNICA 'Y CONTROL
DE CALIDAD DEL
PROTOTIPO

4.1 Seguimiento
de sprints

4.2 Validacion
——— decalidad del
prototipo

4.3 Métricas del
estudio

4.4 Control de
cambios

PRESENTACION DEL
PROTOTIPO PARA
VALIDACION Y
APROBACION

5.1 Validacion
— final con
usuvarios clave

5.2 Entrega de
———  prototipoy
documentacion

53
Recomendaciones
de implementacién
productiva

La Estructura Desglosada del Trabajo (EDT) presentada en la Figura 14 establece las fases

metodoldgicas y los entregables del proyecto, asegurando su correspondencia con los objetivos

especificos definidos en esta investigacion. Esta vinculacion permite evidenciar como cada fase

contribuye directamente al logro de los resultados propuestos y garantiza la trazabilidad entre la

planificacion técnica y los objetivos planteados.
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Tabla 12. Detalle EDT

Entregable principal (EDT)

Descripcién general

Objetivo especifico relacionado

1. Andlisis y definicion del proceso
actual

Incluye el analisis del proceso
vigente y la identificacion de
errores, su frecuencia e impacto en
el area de Riesgos de Créditos.

OEl: Analizar cuantitativamente el
margen de error estimado
identificado en el proceso actual,
evaluando su frecuencia e impacto
durante el segundo trimestre de
2025 en BAC Honduras.

2. Estructuracion de planes

Comprende la evaluacion del
impacto operativo de los errores
detectados y la definicion del flujo
automatizado que permita
mitigarlos.

OE2: Evaluar el impacto operativo
de los errores detectados en el
proceso y proponer mecanismos de
mitigacion mediante la
estructuracion de un flujo
automatizado alineado a las
necesidades del departamento.

3. Desarrollo y disefio del prototipo
funcional

Abarca el levantamiento y
documentacion del proceso actual,
disefio del prototipo y definicion de
su arquitectura y base de datos.

OE3: Documentar el proceso actual
de reservas, registros y
cancelaciones mediante entrevistas
con usuarios clave del
departamento de Riesgos de
Créditos, durante el segundo
trimestre de 2025.

4. Evaluacion técnica y control de
calidad del prototipo

Incluye la validacion funcional del
prototipo, medicion de resultados y
control de cambios.

OE4: Disefiar una propuesta de
sistema de control que registre y
sistematice las operaciones
realizadas, incluyendo la
generacion de reportes automaticos
y mecanismos de validacion
interna.

5. Presentacion del prototipo para
validacion y aprobacion

Corresponde a la entrega formal del
prototipo y su validacion con los
usuarios clave, consolidando los
resultados obtenidos en los
objetivos anteriores.

Apoya el cumplimiento integral de
los OE1-OE4, al presentar los
resultados finales y validar la
propuesta desarrollada.

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).

La relacion establecida entre los objetivos especificos y las fases de la EDT garantiza que
cada entregable contribuya directamente al cumplimiento de los resultados esperados. Esta
alineacion metodologica fortalece la trazabilidad del proyecto y respalda la coherencia entre la

planificacion, ejecucion y validacion del modulo propuesto.
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6.4.2.4 DICCIONARIO DE LA EDT

Tabla 13. Diccionario de la EDT

Cédigo Nombre del Descripcion del Criterios Actividades | Recursos | Duracion . . Riesgos | Informacion
paquete de . Entregables de A . . Hitos Dependencias . .
EDT . trabajo .. | principales | asignados | estimada asociados adicional
trabajo aceptacion
Documento Documento ., .
Acta de formal que Acta .de .. | firmado por Reclla.c clon, Project Acta . Retrasoen | PMBOK,
1.1 S . . . . | constitucion revisiony | Manager, | I semana Ninguna
constitucion | autoriza el inicio asesor 'y aprobada firma ISO 9001
aprobada firma Asesor
del proyecto. stakeholders
Identificacion de
Identificacion | todas las partes | Registro de | Lista Reuniones, |PM, Lista Omision de
1.2 |y analisis de |interesadas interesados | validada de | entrevistas, | Analistas, | 1 semana . 1.1 . ISO 19011
; . . g validada interesados
interesados | internas y (matriz) stakeholders | mapeo Juridico
externas.
L, Establecer
De.ﬁrlncwn de objetivos y Redaccion PM, . PMBOK —
objetivos y Documento | Documento Usuarios Alcance .y
1.3 alcance del alcance, 1 semana 1.1, 1.2 Scope creep | Gestion del
alcance del S de alcance | aprobado S clave, aprobado
. preliminar del validacion alcance
prototipo . Asesor
prototipo.
Elaborar Deﬁnlr PM, PMBOK —
Plan de cronograma en | Cronograma | Cronograma | sprints, Cronograma Retraso en .
2.1 . . Scrum 1 semana . 1.3 . .| Gestion del
cronograma | sprints de 2 detallado aprobado actividades validado planificacion | .
Master tiempo
semanas. y fechas
Identificacion y .
. . Identificar, | PM,
Plan de andlisis de Matriz de Matriz clasificar Equipo Riesgos Riesgos no
2.2 . riesgos . validada por y qupo, 1 semana g 2.1 g ISO 31000
riesgos . . riesgos . documentar | Usuarios definidos detectados
tecnologicos y equipo .
.o riesgos clave
organizacionales.
Definir criterios Redaccion, PM, . Falta de PMBOK —
Plan de o Documento | Documento c Asesor, Criterios . -, .,
2.3 . de aceptacion del . validacion . 1 semana 2.1 alineacion Gestion de
calidad : de calidad | aprobado o Usuarios aprobados . .
prototipo. de criterios clave con usuarios | calidad

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 13. Diccionario de la EDT

Nombre del Criterio
Codigo Descripcién s de Actividades | Recursos | Duracion . . Riesgos | Informacion
paquete de . Entregables . o . . Hitos Dependencias . ..
EDT trabajo del trabajo aceptaci | principales | asignados | estimada asociados adicional
6n
Plan de. . Definir . Plan de Docume Reuniones, Comunicaci | ISO 9001 —
comunicacion | estrategia de L nto Plan \ .,
24 - .. | comunicacion esquemade |PM 1 semana 2.1 on Comunicacid
esy comunicacion aprobad Y aprobado .
stakeholders es o comunicacion deficiente |n
Gestion del Elaborar y \]i?l(i:gal:()l% Creacion de Product
priorizar Backlog del .o Owner, Backlog Backlog SCRUM
3.1 backlog del por historias de 2 semanas 23,24 . .
backlog de producto . Scrum aprobado incompleto | Guide
producto Product | usuario
producto. Master
Owner
iz\éantamlent Identificacion Requisit | Entrevistas, | PM,
.. de requisitos | Documento | os talleres, Analistas, Requisitos Omision de
32 requisitos con . o . ., . 2 semanas 3.1 .. ISO 19011
usuarios con usuarios | de requisitos | validado | documentacio | Usuarios aprobados requisitos
clave. s n clave
clave
Aprobac . .
Disefio del Disefio del Pantallas de ion de Creaqon de | Equipo Disefio Disefiono | Normas
3.3 . . fases de las . prototipos en | desarrollo, | 3 semanas . 3.2
prototipo prototipo. ) usuarios | ... ) validado aceptado UX/UI
gestiones clave Figma Usuarios
Arquitectura DEﬁPICIOn de Validaci | Modelado de . Arquitect
y base de arquitectura y | Esquema , Equipo Problemas
34 L. on datos y o 3 semanas ura 32 . ISO 25010
datos del BD del técnicoy BD |, . . técnico técnicos
. . técnica | arquitectura aprobada
prototipo prototipo.
Analisis de Evaluar .
. - . . S 1 - Equipo
integracion integracion Informe de Validaci | Analisis de téenico Inteeracié Fallo en
3.5 de con AS/400 y factibilidad on interfaces, Usuari(;s 2 semanas n Va%i dada 34 compatibili | ISO 27001
herramientas | CONFIANZ técnica | pruebas dad
clave
externas A.
Monitoreo Cumpli
Seguimiento dlarlp y Minutas y miento Dally, Scrum Durante todo Sprints qua . SCRUM
4.1 . reuniones de | compromisos | de Review, Master, completad | 3.x asistencia a .
de sprints ., . . el proyecto ) Guide
revision/retro | de sprints eventos | Retros Equipo 0s reuniones
alimentacion SCRUM

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 13. Diccionario de la EDT

Codig | Nombre del Descripcién | Entregabl Criterios Actividades | Recursos | Duracion . . Riesgos | Informacién
0 paquete de . de A . . Hitos Dependencias . . .
. del trabajo es . principales | asignados | estimada asociados adicional
EDT trabajo aceptacion
li 1 S,
Validacion de ;)]r?);gg;(()lue ) Validacion Pruebas . .
. Reporte de | con . Usuarios Pruebas Prototipo PMBOK —
4.2 | calidad del cumpla . funcionales y 2 semanas 33,34 .
. . E pruebas usuarios . clave, PM aprobadas con errores | Calidad
prototipo criterios de clave de usabilidad
aceptacion.
Medicion de o,
Métricas del margen de Informe Informe Recorpill:.acmn PM, Informe Datos ISO. 2001 -
43 . . de ) y analisis de . 2 semanas ) 4.1 . Mejora
estudio error, tiempos o validado Equipo validado incompletos X
. metricas datos continua
y re trabajo.
Documentaci6é | Registro | Aprobacio - . .
Control de - Solicitudesy | PM, Durante | Cambios Cambios no | PMBOK —
4.4 . ny aprobacion | de nde . . 3.x . X
cambios . . . control Asesor ejecucion | aprobados gestionados | Cambios
de cambios. cambios | comité
S Revision y .
Validacién validacion Acta de Flrmg de Presentacion | Usuarios Validacio Falta de PMBOK —
5.1 |final con .., | usuarios . 1 semana 42 ., .
. final del validacion del prototipo | clave, PM n final aceptacion | Cierre
usuarios clave . clave
prototipo.
Entrega de Entrega formal . Entrega Preparacion PM, Entrega Entrega IS0 9001 — .
5.2 | prototipoy . Prototipo . . 1 semana . 5.1 . Documentaci
.. | de prototipo. validada de entrega Equipo realizada incompleta |,
documentacion on
. | Informe con
Recomendacio lecciones Informe Recomenda
nes de . Informe Document | Redacciéon del | PM, . PMBOK —
53 . ., |aprendidas y . . 1 semana | final 5.2 ciones no .
implementacio . final o validado |informe Asesor Cierre
. recomendacion aprobado aceptadas
n productiva o

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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6.4.2.5 ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE RECURSO

Tabla 14. Estructura de desglose de recurso

Cristhian Cruz

Tipo de
- recurso . *Horas
Codigo| Nombre del pa quete Recurso requerido (Humano / | Cantidad Unlda.d de Responsable / Rol | Invertidas | Observaciones
EDT de trabajo . medida .
Material / estimada
Tecnologico)
1.1 | Acta de constitucion Merary Oyuela y Humano 2 | Persona Merary Oyuela y 1 semana | Incluye
Cristhian Cruz Cristhian Cruz elaboracion y
revision
1.2 | Identificacion y Analista y Subgerente | Humano 2 | Personas Stakeholders 1 semana | Reuniones de
analisis de interesados validacion
1.3 | Definicion de objetivos | Merary Oyuela y Humano 2 | Persona Merary Oyuela y 1 semana | Validacion
y alcance Cristhian Cruz Cristhian Cruz académica
2.1 | Plan de cronograma MS Project Tecnoldgico 1 | Licencia Merary Oyuela y 1 semana | Herramienta
Cristhian Cruz para EDTy
Gantt
2.2 | Plan de riesgos Matriz de riesgos Documental / 1 | Documento | Merary Oyuela y 1 semana | Documento de
Material Cristhian Cruz control
2.3 | Plan de calidad Documento de Documental 1 | Documento | Merary Oyuela y 1 semana | Basado en
criterios de aceptacion Cristhian Cruz entrevistas con
usuarios
2.4 | Plan de Teams Tecnoldgico 1 | Licencia Stakeholders, Merary | 1 semana | Puede usarse
comunicaciones y Oyuela y Cristhian version gratuita
stakeholders Cruz
3.1 | Gestion del backlog del | Product Owner Humano 3 | Persona Subgerente 2 semanas | Definicion y
producto (Subgerencia de priorizacion
Riesgos)
3.2 | Levantamiento de Analistas y Humano 4 | Personas Stakeholders, Merary |2 semanas | Entrevistas y
requisitos Subgerente Oyuela y Cristhian talleres
Cruz
3.3 | Disefio del prototipo Excel Tecnoldgico 2 | Licencia Merary Oyuela y 3 semanas | Puede usarse

version gratuita

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 14. Estructura de desglose de recurso

Tipo de
- recurso . *Horas
Codigo | Nombre del pa quete Recurso requerido | (Humano/ | Cantidad Unlda.d de Responsable / Rol | Invertidas | Observaciones
EDT de trabajo . medida .
Material / estimada
Tecnolégico)
3.4 | Arquitectura y base SQL Server Tecnolodgico 1 | Licencia Equipo técnico 3 semanas | Incluye
de datos del prototipo | Developer Edition y modelado de
Visual Studio datos
3.5 | Analisis de Departamento de TI | Humano 2 | Persona Equipo técnico 2 semanas | Requiere acceso
integracion de de Bac Credomatic a entorno
herramientas externas AS/400
4.1 | Seguimiento de Merary Oyuela y Humano 2 | Persona Merary Oyuela y Durante Conduce
sprints Cristhian Cruz Cristhian Cruz todo el reuniones diarias
proyecto
4.2 | Validacion de calidad | Analistas y Humano 4 | Personas Stakeholders, Merary |2 semanas | Incluye pruebas
del prototipo Subgerente Oyuela y Cristhian funcionales
Cruz
4.3 | Métricas del estudio | Excel Tecnolodgico 2 | Licencia Merary Oyuela y 2 semanas | Reportes de
Cristhian Cruz error y tiempos
4.4 | Control de cambios Merary Oyuela y Humano 2 | Personas | Merary Oyuela y Durante Sesiones de
Cristhian Cruz Cristhian Cruz ejecucion | aprobacion
del
proyecto
5.1| Validacion final con | Analistas, Subgerente, | Humano 6 | Persona Stakeholders, Merary |1 semanas | Sesion de cierre
usuarios clave Merary y Cristhian Oyuela y Cristhian
Cruz
5.2 | Entrega de prototipo y | Documento de Documental 1 | Documento | Merary Oyuela y 1 semana | Manual
documentacion Prototipo con Cristhian Cruz operativo y
cambios técnico
5.3 | Recomendaciones de | Informe final Documental 1 | Documento | Merary Oyuela y 1 semana | Incluye
implementacion Cristhian Cruz lecciones
productiva aprendidas

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).

El proyecto se ejecuta bajo un esquema in house, por lo que se consideran tiempos estimados de trabajo en lugar de costos

monetarios.

86



6.4.2.6 GESTION DE RECURSOS

Tabla 15. Gestion de recursos

*Horas
Codigo Nombre del Recurso Tipo de . . Responsable | Aprobador | Consultado | Informado | Invertida | Observac
paquete de . Cantidad | Unidad .
EDT . requerido recurso (R) (A) © @D S iones
trabajo .
estimada
1.1 | Actade Merary Humano 2 | Persona | Merary Asesor Stakeholder | Subgerente |3 horas Incluye
constitucion | Oyuelay Oyuela y académico |s elaboracio
Cristhian Cristhian ny
Cruz Cruz validacion
1.2 | Identificacion | Analista'y Humano 2 | Personas | Stakeholders | Merary Analistas y | Subgerente | 1 horas Reuniones
y analisis de Subgerente Oyuelay Subgerente de
interesados Cristhian validacion
Cruz
1.3 | Definicion de | Merary Humano 2 | Persona | Merary Asesor Merary Subgerente | 6 horas Validacio
objetivos y Oyuela y Oyuela y académico |Oyuelay n
alcance Cristhian Cristhian Cristhian académica
Cruz Cruz Cruz
2.1 | Plan de MS Project | Tecnologic 1 | Licencia | Merary Stakeholder | Stakeholder | Subgerente |5 horas Puede
cronograma o Oyuelay s s usarse
Cristhian version
Cruz gratuita
2.2 | Plan de Matriz de Documenta 1 | Document | Merary Asesor Equipo Subgerente | 7 horas Document
riesgos riesgos 1 o Oyuelay académico | Técnicoy ode
Cristhian Estudiantes control
Cruz
2.3 | Plan de Documento | Documenta 1 | Document | Merary Stakeholder | Stakeholder | Subgerente |4 horas Basado en
calidad de criterios |1 o Oyuela y s s entrevista
de Cristhian s
aceptacion Cruz
2.4 | Plan de Teams Tecnologic 1 | Licencia | Stakeholders, | Merary Stakeholder | Subgerente |2 horas Puede
comunicacion o Merary y Oyuelay s usarse
esy Cristhian Cristhian version
stakeholders Cruz gratuita

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 15. Gestion de recursos

Nombre del

*Horas

Cédigo paquete de Recur§0 Tipo de Cantidad | Unidad Responsable | Aprobador | Consultado | Informado Invertidas Observacio
EDT . requerido recurso (R) A) ©) @D . nes
trabajo estimada
3.1 | Gestion del Product Humano 3 | Persona | Subgerente | Stakeholders, | Stakeholders | Subgerente | 8 horas Definicion y
backlog del Owner Merary y priorizacion
producto (Subgerencia Cristhian
de Riesgos)
3.2 | Levantamiento | Analistas y Humano 4 | Personas | Stakeholders, | Stakeholders, | Analistas Subgerente | 5 horas Incluye
de requisitos | Subgerente Merary y Merary y entrevistas y
Cristhian Cristhian talleres
3.3 | Disefio del Excel Tecnoldgico 2 | Licencia | Merary Stakeholders | Stakeholders | Subgerente | 36 horas | Version
prototipo Oyuela y gratuita
Cristhian disponible
Cruz
3.4 | Arquitecturay | SQL Server | Tecnologico 1 | Licencia | Equipo Merary Equipo Subgerente | 42 horas | Licencia
base de datos | Developer técnico Oyuela y Técnico académica
del prototipo | Edition y Cristhian gratuita
Visual Studio Cruz
3.5 | Andlisis de Departamento | Humano 2 | Persona | Equipo Merary Equipo Subgerente | 24 horas | Requiere
integracion de | de TI de Bac técnico Oyuelay Técnico acceso a
herramientas | Credomatic Cristhian entorno
externas Cruz AS/400
4.1 | Seguimiento | Merary Humano 2 | Persona | Merary Merary Merary Subgerente | 28 horas | Conduce
de sprints Oyuelay Oyuelay Oyuelay Oyuelay reuniones
Cristhian Cristhian Cristhian Cristhian diarias
Cruz Cruz Cruz Cruz
4.2 | Validacion de | Analistas y Humano 4 | Personas | Stakeholders, | Stakeholders | Subgerencia | Subgerente | 2 horas Incluye
calidad del Subgerente Merary y de Riesgos pruebas
prototipo Cristhian funcionales
4.3 | Métricas del | Excel Tecnolodgico 2 | Licencia | Merary Stakeholders, | Equipo Subgerente | 4 horas Reportes de
estudio Oyuela y Merary y Técnico error y
Cristhian Cristhian tiempos
Cruz

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 15. Gestion de recursos

Cédigo Nombre del Recurso Tipo de . . Responsable | Aprobador | Consultado | Informado *Hor.as .
EDT paquete. de requerido recurso Cantidad | Unidad (R) (A) (©) @ Inv.ertldas Observaciones
trabajo estimada
4.4 | Control de Merary Humano 2 | Personas | Merary Stakeholders | Stakeholders | Subgerente | 22 horas | Sesiones de
cambios Oyuelay Oyuelay aprobacion
Cristhian Cristhian
Cruz Cruz
5.1 | Validacién final | Analistas, | Humano 6 | Persona Stakeholders, | Stakeholders, | Stakeholders | Subgerente | 2 horas Sesion de
con usuarios Subgerente, Merary y Merary y cierre
clave Merary y Cristhian Cristhian
Cristhian
5.2 | Entrega de Documento | Documental 1 | Documento | Merary Stakeholders | Stakeholders | Subgerente | 0.5 horas | Manual
prototipo y de Oyuela y operativo y
documentacion Prototipo Cristhian técnico
con Cruz
cambios
5.3 | Recomendaciones | Informe Documental 1 | Documento | Merary Asesor Merary Subgerente | | horas Incluye
de final Oyuela y académico Oyuela y lecciones
implementacion Cristhian Cristhian aprendidas
productiva Cruz Cruz
Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
El proyecto se ejecuta bajo un esquema in house, por lo que se consideran tiempos estimados de trabajo en lugar de costos

monetarios.
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6.4.2.7 GESTION DE COMUNICACIONES

Tabla 16. Gestion de comunicaciones

< . . . 1 R 1 .
Interesado Informacion requerida Formato / Medio | Frecuencia Respons.a.b ede espon§a.b € Observaciones
emitir de recibir

Informe de avance del Merary Oyuela y Incluir indicadores de
Subgerente desarrollo del médulo Reuniones por Teams | Semanal Cristhian Cruz Subgerente desempeiio y riesgos
Equipo técnico Cambios en requerimientos Si se Merary Oyuelay | Equipo de Confirmacion de ajustes y
(Desarrolladores) funcionales y técnicos Correos y reuniones | presentan | Cristhian Cruz Desarrollo satisfaccion

Estado de pruebas y Demo funcional en Merary Oyuela y Incluir resultados de
Stakeholders entregables funcionales reunion Quincenal | Cristhian Cruz Stakeholders | validaciones
Subgerente y Equipo | Incidencias criticas y plan de | Reporte Excel Si se Merary Oyuela y Priorizar solvencia de
técnico contingencia enviado por correo presentan | Cristhian Cruz Subgerente incidencias

Reuniones por Teams Presentacion de avances y

Estado general del proyectoy | con minutas de Merary Oyuelay | Comité cumplimientos de tareas

Stakeholders avances globales trabajo Mensual Cristhian Cruz Directivo presentadas en las minutas

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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6.4.2.8 GESTION DE RIESGOS

Tabla 17. Gestion de riesgos

. . - Nivel Estrategia
ID| . Rn.asgo Causa raiz Categoria T1p,0. c!e Probabilidad | Impacto .de de Pl.an de . Responsable | Estado
identificado analisis 1-5) a-5) riesgo contingencia
respuesta
(PxI)
Baja
aceptacion de Plan de gestion
Resistencia al | nuevas 12 del cambio y
R1 | cambio herramientas | Organizacional | Cualitativo | 3 (Media) 4 (Alta) | (Alto) | Mitigar capacitaciones | Subgerente Activo
Validar
requisitos y
funcionalidades
con los Analistas /
Falta de stakeholders Desarrollo/Merary
Errores en claridad en el 25 antes de Oyuelay
R2 | requerimientos | levantamiento | Técnico Cualitativo | 5 (Alta) 5 (Alta) | (Critico) | Prevenir | desarrollo Cristhian Cruz Activo
Redistribuir
carga,
Limitaciones planificar
Falta de de personal | Recursos 12 vacaciones del
R3 | disponibilidad | clave Humanos Cualitativo | 3 (Media) 4 (Alta) | (Alto) | Mitigar equipo Subgerente Activo
Dependencia
Problemas con | tecnologica 3 15 TI de prioridad
R4 | AS/400 externa Tecnoldgico Cualitativo | 5 (Alta) (Media) | (Alto) | Transferir | para solventar | Equipo TI Activo
Planificar
prioridades
Cambios Actualizacion para ejecutar
externos normativa o 8 cambios en el
R5 | CONFIANZA | de sistema Externo Cualitativo | 2 (Baja) 4 (Alta) | (Medio) | Aceptar sistema Legal / Riesgos Activo
Errores en
manejo o Implementar
Pérdida de respaldo de 8 backups y
R6 | informacion datos Operacional Cualitativo | 2 (Baja) 4 (Alta) | (Medio) | Mitigar controles Desarrollo Interno | Activo

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 17. Gestion de riesgos

Nivel
. . o Estrategia
ID| . Rn.asgo Causa raiz Categoria Tlp’o. d.e Probabilidad | Impacto .de de Pl.an de . Responsable | Estado
identificado analisis 1-5) a-5) riesgo contingencia
respuesta
(23]
Débil
Falta de monitoreo en la 3 9 Reuniones de
R7 | seguimiento | ejecucion Gestion Cualitativo | 3 (Media) (Media) | (Medio) | Mitigar control semanales | Subgerente Activo
Informacion Consolidar datos
distribuida en en repositorio
Datos distintos Control / 3 12 unico dentro de la | Desarrollo
R8 | dispersos sistemas Métrico Cualitativo | 4 (Alta) (Media) | (Alto) | Mitigar herramienta Interno Activo
Seguir linea de
Exceso de prioridad de
Sobrecarga | tareas Recursos 3 9 proyectos y
R9 | del equipo asignadas Humanos Cualitativo | 3 (Media) (Media) | (Medio) | Mitigar balancear carga Subgerente Activo
Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
6.4.2.8.1 MATRIZ DE PROBABILIDAD E IMPACTO
Tabla 18. Matriz de probabilidad e impacto
Impacto | / Probabilidad — 1 Muy baja 2 Baja 3 Media 4 Alta 5 Muy alta
S Muy alto M A A C C
4 Alto M M A A C
3 Medio B M M A A
2 Bajo B B M M A
1 Muy bajo B B B M M

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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6.4.2.8.2 PLAN DE CONTIGENCIA

Tabla 19. Plan de contingencia

Nivel ~ Estrategi
I.D Descripcion | Probabilida | Impact | de Seiiales de ade Acciones de | Responsabl | Presupuest Plan.de . Plan de e
Riesg . . Alerta . . . Comunicacié | Recuperacio
del Riesgo d 0 Riesg . Respuest | Contingencia e o Estimado
0 o (Triggers) a n n
Informar
Bajo nivel de Ejecutar plan avances a
participacion de gestion del Direcciony | Reforzar
en cambio y usuarios via | talleres y
Resistencia al capacitacione capacitaciones correo y sesiones de
R1 cambio Media Alta Alto |s Mitigar | adicionales Subgerente | 40 horas reuniones apoyo
Validar
Retrasos en requisitos y Analistas /
validaciones funcionalidad | Desarrollo /
o es con Merary Notificar Ajustar
Errores en inconsistenci stakeholders | Oyuelay cambios al backlog y
requerimiento Critic |asen antes de Cristhian Comité de volver a
R2 s Alta Alta 0 requisitos Prevenir | desarrollo Cruz 60 horas Proyecto priorizar
Tareas
criticas Redistribuir
detenidas por cargay Informar
Falta de ausencia de planificar ajustes a los | Reasignar
disponibilidad personal vacaciones del equipos de temporalment
R3 de personal Media Alta Alto | clave Mitigar | equipo Subgerente | 30 horas trabajo € recursos
Fallos
recurrentes
en Dar prioridad Notificar al Activar plan
conexiones a TI para proveedory | de respaldo
Problemas con con el solventar Comité de en sistemas
R4 AS/400 Alta Media | Alto | sistema Transferir | problemas Equipo TI | 45 horas Proyecto alternos
Planificar
Cambios prioridades Comunicar a | Ajustar
externos Nuevas para ejecutar Direcciony | cronogramay
(CONFIANZ disposiciones cambios en el |Legal/ Comité de documentaci6
RS A) Baja Alta Medio | regulatorias | Aceptar | sistema Riesgos 25 horas Proyecto n legal

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 19. Plan de contingencia

ID | Descripcié - Nivel Sefiales de Estrategi Acciones de Plan de Plan de
. Probabilida | Impact de ade . . | Responsabl | Presupuest o, e
Riesg n del . Alerta Contingenci . Comunicacio | Recuperacio
. d 0 Riesg . Respuest e o Estimado
0 Riesgo o (Triggers) a a n n
Fallas en
respaldo de Aplicar Reportar
Pérdida de datos o controles y incidentes a Restaurar
informacio inconsistencia respaldos Desarrollo Subgerencia 'y | desde copias
R6 n Baja Alta Medio | s detectadas | Mitigar continuos Interno 35 horas TI de seguridad
Reportes de
Falta de avance Reuniones de Informar
seguimient incompletos o control desviaciones a | Reestructurar
R7 0 Media Media | Medio | atrasados Mitigar semanales Subgerente | 20 horas Direccion tareas criticas
Consolidar
datos en Avisar a las
Informacion repositorio areas
duplicada o unico dentro afectadas de | Migrar datos
Datos no de la Desarrollo cambios en a repositorio
R8 dispersos Alta Media | Alto | consolidada | Mitigar herramienta | Interno 50 horas reportes central
Seguir linea Reasignar
Acumulacion de prioridad Notificar a recursos o
de tareas sin de proyectos Direccion contratar
Sobrecarga cumplir y balancear ajustes de apoyo
R9 del equipo | Media Media | Medio | plazos Mitigar carga Subgerente | 30 horas carga temporal

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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6.4.2.9 GESTION DE ADQUISICIONES

Dado que nuestro proyecto es de un desarrollo interno del banco principalmente del area
de riesgos, no contamos con una gestion de adquisiciones marcada, ya que el banco le brinda a
todo desarrollador programador las herramientas y licencias necesarias coma como ser una laptop

especializada para programacion y desarrollo y licencias de aplicativos que se dividen entre:
- Notepad ++
- Microsoft SQL Server Management Studio
- GitCMD
- Mozilla Firefox (Gltima version)

Siendo completamente innecesario verse en la necesidad de gestionar nuevas licencias o
equipos, ya que el proceso interno de adquisicion del banco es sumamente demoroso y los
programadores ya han contado con desarrollo y programacion haciendo uso de las herramientas
anteriormente mencionadas; ya que el desarrollo serd interno dentro del aplicativo del area que es

utilizado por diversas partes del banco cumpliendo con sus necesidades.
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6.4.2.10 GESTION DE INTERESADOS

6.4.2.10.1 IDENTIFICACION DE INTERESADOS

Tabla 20. Identificacion de interesados

1D Interesado Rol en el proyecto Interés Influencia Expectativas
STK-01 | Subgerente de Riesgo | o ician v validacion Alto Alto Involucramiento desde el inicio y
Crediticio cumplimiento de objetivos
STK-02 Analistas de Rlesgo Validacién y apoyo Alto Alto Sesiones d.e Va11d21.(€10n funcional y
Crediticio retroalimentacion constante
STK-03 Area de Créditos Receptor de gestiones Medio Medio Comunicacién I;rolgg;gz y alineacion de
STK-04 Area de Negocios Solicitante de garantias Bajo Baja Alineacién bisica de procesos y facilidades
para solicitud
STK-05 Equipo Técnico Desarrollo y soporte técnico Media Alta Coordmamqn técnica, d.e,sarrol.IO QG quulo,
(Programadores Internos) burocracia, y resolucion de incidencias
STK-06 CONFIANZA SGR Institucion externa vinculada Media Media Mantener compatibilidad operativa
STK-07 Auditoria Interna Supervision normativa Media Alta Asegurar cumpllmlenjco regulatorio y
normativa vigente

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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6.4.2.10.2 ANALISIS DE INTERESADOS

Tabla 21. Analisis de interesados

Clasificacion
1D Interesado Nivel de poder Nivel de interés (Matriz Poder- Estrategia de involucramiento
Interés)
STK-01 Subgerentg c.ie. Riesgo Alto Alto Gestionar de Involucramlentg degcrle el inicio y sesiones
Crediticio cerca de validacion funcional
STK-02 Analistas de Rlesgo Alto Alto Gestionar de Sesiones d.e Vahda.(,:lon funcional y
Crediticio cerca retroalimentacion constante
STK-03 Area de Créditos Medio Bajo Monitorizar Comunicacion periodica
STK-04 Area de Negocios Bajo Bajo Monitorizar Alineacion basica de procesos
Equipo Técnico Mantener
STK-05 (Programadores Alto Medio . Coordinacion técnica
satisfecho
Internos)
STK-06 CONFIANZA SGR Bajo Medio Monitorizar Mantener compatibilidad operativa
STK-07 Auditoria Interna Medio Media .Mantener Asegurar cumplimiento regulatorio
informado

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).

En el presente proyecto, los stakeholders se identifican principalmente dentro del rea de Riesgos de Créditos de BAC Honduras,
ya que son los actores que interactian de manera directa y continua con el proceso de gestion de reservas, registros y cancelaciones de
garantias reciprocas. Estos stakeholders incluyen a la subgerente de riesgo crediticio y los analistas de riesgos que son los encargados
de la validacion y registro de las operaciones. Su participacion es fundamental, puesto que son los usuarios finales del modulo y los

principales beneficiarios de la automatizacion propuesta.
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Tabla 22. Plan de gestion de interesados

6.4.2.10.3 PLAN DE GESTION DE INTERESADOS

jetiv la . .
ID Interesado Obje 0 d?, Canal Frecuencia Responsable Observaciones
comunicacion
Informar avances,
Subgerente de validar supervisiony | Reuniones ejecutivas Mantener
STK-01 . e T Semanal Director del Proyecto alineamiento
Riesgo Crediticio cumplimiento de + Reporte PDF L
.. estrategico
objetivos
Analistas de Riesgo Coordinar ejecucion 3 veces por Retroalimentacion
STK-02 ce niesg operativa y sesiones de | Reuniones por Teams P Lider Técnico
Crediticio R . semana constante
validacion funcional
( , g i lectronico + . . . i 16
STK-03 |  Area de Creditos Comunicar procesos y Correg electronico Quincenal Analista Funcional Comu.nrlc.acmn
avances en las gestiones | Reunion informativa periodica
‘ . Ali , . . i
STK-04 | Area de Negocios [near procesos (,16 Correo electronico Mensual Analista Funcional InVOlu?r?mlento
solicitud de garantias basico
Equipo Técnico Coordinar soporte Reuniones por Teams . .,
. : 3 veces por . o Sincronizacion
STK-05 (Programadores técnico y resolver e ingreso de tareas en Lider Técnico L.
.. . semana tecnica
Internos) incidencias Azure
Mantener
tibili . . . . i6n mini
STK-06 | CONFIANZA SGR compa ibilidad Correo electronico Trimestral Analista Funcional Interaccion minima
operativa con la o nula
institucion externa
. Asegurar cumplimiento Reunion formal + . o
STK-07 | Auditoria Interna . Semestral Oficial de Cumplimiento
regulatorio Informe

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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6.4.3 APLICABILIDAD
6.4.3.1 DESCRIPCION DETALLADA DEL DISENO

El disefio del prototipo se plante6 de manera que los usuarios puedan realizar sus
actividades de forma clara y ordenada, reduciendo los errores y manteniendo un control adecuado
de la informacién. Para ello, se establecieron los procesos principales del sistema: la reserva de
cupo, el registro de garantia y la cancelacion de reservas. Cada uno de estos procesos fue
representado mediante diagramas de flujo que muestran de manera visual los pasos que sigue el

analista desde el ingreso de datos hasta la validacion final.

En el caso de la reserva de cupo, el flujo inicia con la captura del ID del cliente, para luego
realizar una validacion con el sistema AS/400. Si la informacién es correcta, se descargar un
documento Excel con el formato requerido por CONFIANZA S.A. FGR para poder generar el

registro de la reserva.

El registro de garantia se centra en formalizar la operacion, asegurando que se cumplan los
requisitos definidos por el programa correspondiente y verificando que los datos ingresados sean

correctos. Este proceso concluye con la creacion del registro de garantia.

Por otro lado, la cancelacion de reservas estd disefiada para permitir que el analista pueda
dar de baja una solicitud cuando el cliente desiste o se identifica alguna inconsistencia. Este flujo

contempla la confirmacion de la accidn y la generacion del registro respectivo.

Inicia Sesién en
plataforma SICRED

Se selecciona el

GGGGGGG

Reserva o
. Realiza proceso de
Realiza proceso de
Proceso

Figura 15. Diagrama de flujo del proceso de inicio de sesién

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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Se ingresa el
numero de garantia

Se verifican los
datos de la reserva
correspondiente

Se realiza el proceso
de cancelacién en la
plataforma de
Confianza

Una vez realizada la
cancelacion, se
regresa al mend

principal de

Solicitud en Proceso

Da click sobre el
boton de Solicitud
en Proceso

Se muestra el mend
principal de

Solicitud en
Proceso

Se selecciona una
de las opciones
disponibles

éCancelar. Se ingresa el ID del
Cliente o Nombre

Se selecciona una
gestion pendiente

Se daclick en el de registrar

boton Salir

Se verifican los
datos de la gestion
pendiente

¢éLa informacién es
correcta?

Se descarga el
documento excel
con el formato para
Confianza

Se carga el excelala
plataforma de
Confianza

La plataforma de
Confianza genera
una respuesta con
el estado actual de
la gestié

Un analista actudliza
el estado de gestién
dentro del sistema

Se registra la
gestion
correspondiente

El sistema nos
regresa al menl
principal de
Solicitud en Proceso

Figura 16. Diagrama de flujo del proceso de reserva

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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Da click sobre el
boton de Reserva

Se muestra el mend
principal de Reserva

Se selecciona una
de las opciones
disponibles

Se ingresa el ID del
Cliente solicitante ¢
en la plataforma AS/
400

éCrear nueva

eserva o Salir? Crear nueva reserva—yp»,

Se revisa la
informacién del No
cliente solicitante

Se descarga el
documento excel
con el formato para
Confianza

<La informacién
es correcta?

Se carga el excel a la
plataforma de

Confianza

Se obtiene numero
de garantia y
estatus de la

reserva por parte de

Confianza

Se ingresa el
numero de reserva
de Confianzaen el
sistema para
enlazarla con
nuestro sistema

En una nueva
ventana se valida la
informacién de la
reserva de cupo con
su fecha y numero
de garantia

Se da click sobre el
botén de
confirmacién para
finalizar el registro

El sistema nos
regresa al menu
principal de reserva

Figura 17. Diagrama de flujo de los procesos de registro y cancelacion

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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6.4.3.2 PROCEDIMIENTOS PASO A PASO

A lo largo de esta seccion, se podra observar el procedimiento paso a paso de cada una de
las fases de ejecucion en el prototipo, comenzando con el inicio de sesion, el cual nos da una
introduccion a lo que es el moédulo completo, en el cual se podran hacer las diversas gestiones,
escogiendo la opcion de reserva o solicitudes en proceso. En cuanto a la reserva se podra observar
uno de los pasos a seguir para ejecutar una reserva de cupo para préstamos bajo garantia reciproca
CONFIANZA SA-FGR, desde el momento de ingreso de informacion, validacion, extraccion de
documento Excel, hasta ingreso de nimero de garantia en el modulo. De igual manera se podra
observar el funcionamiento del registro de garantia y de cancelacion, ya que esto dos se encuentran
en la opcidn de solicitudes en proceso, contando con informacion, ya precisamente extraida lista,

solo para seleccion o ingreso de datos o simplemente actualizacion de estatus.

6.4.3.2.1 INICIO DE SESION
e El proceso inicia cuando el usuario accede al sistema.
e Elsistema evalua si el usuario cuenta con credenciales validas.
e Si el usuario no cuenta con usuario, el flujo finaliza y se sale del sistema.
e Si el usuario cuenta con usuario, continua al siguiente paso.
e El usuario inicia sesion ingresando sus credenciales en el sistema.

e Una vez iniciada la sesion, ingresara al modulo de gestiones confianza en el cual, el
sistema pregunta si se desea realizar un proceso de Reserva o un proceso de Solicitud

en Proceso.

e Si elige Reserva, se dirige al modulo de Reserva para realizar el proceso

correspondiente (conectado con flujo A).

e Sielige Solicitud en Proceso, se dirige al médulo de Solicitud en Proceso para realizar

el proceso correspondiente (conectado con flujo B).
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6.4.3.2.1 RESERVA DE GARANTIA
El usuario accede al sistema y selecciona el boton “Reserva” para iniciar el proceso.
El sistema despliega el menu principal de Reserva, mostrando las opciones disponibles.
Se selecciona una de las opciones del menu.

Si se elige “Salir”, el proceso finaliza. Si se elige “Crear nueva reserva”, el sistema

continua al siguiente paso.

Se ingresa en la plataforma AS/400 el ID del cliente solicitante.

El sistema revisa la informacion del cliente.

Si la informacidn no es correcta, se solicita corregirla antes de continuar.

Si es correcta, se contintia al siguiente paso.

Se descarga un archivo Excel con el formato requerido para Confianza.

El archivo Excel se carga en la plataforma Confianza.

La plataforma de Confianza devuelve un nimero de garantia y el estado de la reserva.

Se ingresa el nimero de reserva de Confianza en el sistema interno para enlazar ambos

sistemas.

En una nueva ventana se valida la informacion de la reserva (cupo, fecha y nimero de

garantia).

Se confirma la operacion dando clic en el boton de confirmacion para finalizar el

registro.

El sistema regresa automaticamente al menu principal de Reserva.

6.43.22 REGISTRO Y CANCELACION
El usuario accede al sistema y selecciona el boton “Solicitud en Proceso” para iniciar.

El sistema despliega el ment principal de Solicitud en Proceso, mostrando las opciones

disponibles.
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e Se selecciona una de las opciones: Cancelar, Registrar o Salir.

e Sise selecciona “Salir”, se da clic en el boton “Salir” y el proceso finaliza.

e Sise selecciona “Cancelar”, se ingresa el nimero de garantia de la reserva a cancelar.
e El sistema verifica los datos de la reserva correspondiente.

e Serealiza el proceso de cancelacion en la plataforma Confianza.

e Una vez completada la cancelacion, el sistema regresa automaticamente al menu

principal de Solicitud en Proceso.
e Sise selecciona “Registrar”, se ingresa el ID del cliente o su nombre.
e Se selecciona una gestion pendiente de registrar.
e Elsistema verifica los datos de la gestion pendiente.
¢ Silainformacidn no es correcta, se solicita corregirla antes de continuar.
e Sies correcta, se continda al siguiente paso.
e Se descarga el documento Excel con el formato requerido para Confianza.
e El archivo Excel se carga en la plataforma Confianza.
e La plataforma de Confianza genera una respuesta con el estado actual de la gestion.
e Un analista actualiza el estado de la gestion dentro del sistema.
e Se registra la gestion correspondiente.

e Elsistema regresa automaticamente al menu principal de Solicitud en Proceso.

6.4.3.2 ESPECIFICACIONES TECNICAS Y RECURSOS NECESARIOS

En la siguiente tabla se pueden observar las especificaciones técnicas y recursos necesarios
coma desde laptops y programas necesarios para el uso de programadores hasta los colaboradores
y perfiles que se necesitan para el flujo y desarrollo del modulo, incluyendo personal con el que se
tiene contacto, pero no se conoce precisamente la ejecucion de sus funciones ya qué no forma parte

de nuestro flujo.
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Tabla 23. Especificaciones técnicas y recursos necesarios

Especificaciones técnicas y recursos necesarios

Lenovo Thinkpad P16s 17 (Disefiador, programador,
VPA BI, Arquitectura)

Visual Studio 2022
Visual Studio Code
SQL Server Management Studio

Laptop

Mozilla Firefox Develop
Notepad++

Programas Necesarios | Diferentes IDE's para Python
Programadores Internos

Java

JavaScript

Azure Dev Ops

Sharepoint

Power Apps

TypeScritp, Go (Golang)

Jira

Azure Dev Ops

Programas Necesarios TI
Power Apps

Sharepoint

Colaborador
Programador Perfil desarrollador

Colaborador Validador | Perfil Analista de Riesgo
Colaborador Aprobador | Perfil Subgerente de Riesgo

Comité de Pases a Produccion

Apoyo TI

Comité de Pases a Produccion Regional

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).

6.4.3.3 PROTOCOLOS DE SEGURIDAD Y CALIDAD

Nuestros protocolos se dividen precisamente en calidad coma en la cual se especifica qué
es lo que se quiere observar, estandares i funcionamiento eficaz y eficiente de nuestro modulo,
especificando forma y fondo, para que éste sea agradable al momento de utilizar. De igual manera
presentamos los protocolos de seguridad que se deben seguir para la interconexién con otras
herramientas, paz esa produccion y el funcionamiento estable del codigo de programacion que se
debe utilizar; estos son pasos ya conocidos por los programadores ya que para cualquier proyecto

que lleve programacion debe pasar por régimen de ciberseguridad.
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Tabla 24. Protocolos de seguridad y calidad

Protocolos de Calidad y Seguridad
Tipo Control

Pantallas deben contar con colores estables, que no se miren saturados y no afecten la
vision, por ende, se debe hacer pruebas de color, cuando se cuente con los colores
especificos, se debe establecer como estandar.

Definir el estilo y tamaiio de las letras que se utilizaran acorde a los diversos elementos
con los que se cuentan en las pantallas

Validar y definir previamente la visualizacion de la data que se obtendra mediante las
Calidad interconexiones ya sean internas (data previamente ingresada) o externa (interconexion
AS/400)

Las ventanas emergentes deben funcionar de una manera estable, permitiendo solamente
un atraso de segundos al momento de apertura al igual que al momento en el cual se
cambia de pantalla

Interfaz debe ser facil de utilizar, presentando un flujo de trabajo comprensible,
amigable y que el margen de error sea minimo dado a que la seleccion e ingreso de data
sea minimo

Obtencion de Vistos Buenos por parte de la VP de Riesgos para la obtencion de
formularios para acceso a tablas sensibles y no sensibles del AS/400 y justificarlas al
momento de comenzar el pase a produccion.

Obtencion de Vistos Buenos por parte de la VP de Riesgos para la obtencion de
formularios para poder contar con conexion directa con AS/400 para obtener datos
sensibles del cliente

Seguridad Al momento de hacer validacion de codigo, vistos buenos, pruebas, funcionamiento en
Azure dev ops, se debe contar con la documentacion carga en el sharepoint compartido
con los validadores de TI.

Contar con un cédigo de programacion, limpio, que pueda pasar la inspeccion del
"sonar", dado a que mediante esta herramienta (se encuentra en una de las fases de pase
a produccioén)

Acceso solamente debe ser para subgerente y los analistas de riesgos de créditos vigentes
en el area, contando con su perfil especifico.
Fuente:(Elaboracion propia, 2025).

6.4.3.4 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

En vista que nuestra propuesta es una mejora tecnologica, presentamos las diferentes
pantallas del prototipo ejecutado en un Excel, ya que permiti6 ejecutar los cambios solicitados por
los stakeholders validadores de una manera més rapida y muchas veces inmediata, ya que
contadbamos con un tiempo escaso de sus agendas. Mediante las pantallas podremos observar

instrucciones de funcionamiento para que sean mas comprensibles, desde el login al aplicativo,
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ingreso al modulo, pantalla de inicio y las pantallas de las gestiones a ejecutar, ya sea reserva
registro y/o cancelacion. Al igual que la propuesta de base de datos, mediante la cual la subgerente
del area de riesgos de créditos podra conocer la cantidad de gestiones atendidas por cada

colaborador, su estatus, fechas de creacion y finalizacion.

6.4.3.4.1 INICIO DE SESION

Z» BAC SiCRED F==sd
l‘. CREDOMATIC e g
Sstema Imtegrado de Creditos rezaralesy Honduras

Figura 18. Pantalla inicio de sesion

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

WorkSpace de Aplicaciones SiCRED

R

Bienvenido(a) Merary Michelle Oyuela Lopez

-

CONFIANZA
EEE— <

Médulo de Gestiones CONFIANZA SA-
FGR

Una vez iniciada sesion, se

selecciona el modulo de [ N

gestiones CONFIANZA SA-

Figura 19. Pantalla con médulos SiCred

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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6.4.3.4.2 RESERVA

Se ingresara al mddulo haciendo uso del usuario de
red y contrasefia de los analistas que ya cuentan con
los permisos y accesos a la plataforma
CONFIANZA.

b

W\

La pdgina de inicio da la bienvenida al analista,
brinddndole la opcidn de escoger el tipo de gestion
que desea realizar entre las tres mds utilizadas;
Reserva, la cual consta en asegurar un cupo y fondos
dentro del programa seleccionado. Registro, el cual es
la confirmacién de los fondos, con sus planes de
pago. tasas etc. Y la lacion que es la elimi
de la reserva. Estas Gltimas seran visualizadas en las
solicitudes en proceso.

Reserva

Bienvenido "Nombre del
analista"

48 CREDOMATIC

@ CONFIANZA

i SA-FGR

¢ QUE DESEA HACER?

Solicitudes en Proceso

Figura 20. Pantalla inicial médulo CONFIANZA SA - FGR

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

v

Una vez seleccionada una de las dos
opciones, el analista serd enviado a la
pagina de inicio de accién acorde a la
actividad que desea realizar.

El analista debe ingresar a la opcién que
desea en caso de reserva de cupo, e

Crear nueva
reserva

Reserva de cupo

Crear nuevo lote de
reservas

Figura 21. Pantalla de reserva.

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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Carga de Reserva de cupo

Ingrese Numero de CIF de cliente: 9758107
Nombre del cliente: Jacinto Perez Salgado Identificacion del cliente: 1501198700458,00
Nuamero de Teléfono: 25691025 Direccién:  Col. Miraflores Bloque K Casa 9847
I o Correo Electrénico:  jps@amail.com Namero de Celular: 85743694

v
Al hacer seleccién en reserva de Seleccione los siguientes datos:

cupo, se le presentara la siguiente

ventana, la cual mediante el Tipo de Programa Ciudad/Depto. Destino

nimero de CIF, extraerd la FOGMIPYME ($50,000.00) ATLANTIDA/LA CEIBA ACTIVIDADES DE ESPARCIMIENTO,
informacién personal del cliente.
El analista, debe seleccionar e

P Cddigo ClIU % de Cobertura Tipo de Moneda
ingresar los datos acorde al tipo de ¢ jﬂm_
programa para I cual se esta

realizando la reserva.

Total de ventas: Numero de empleados

RTN (Si es necesario) JRERREET{EET-7 Activos L 5.897.426,00
Monto A Reservar: L 500.000,00 Pasivos L 3.254.789,00

o

Figura 22. Carga de reserva de cupo

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

41
Revisién de Datos
Revise los datos ingresados
Nombre del cliente: Jacinto Perez Salgado
N Identificacion del cliente: 1501198700458 RTN (Si es necesario): 15011987004582
Tipo de Programa Ciudad/Depto. Destino
v FOGMIPYME ($50,000.00) ATLANTIDA/LA CEIBA ACTIVIDADES DE ESPARCIMIENTO
Una vez ingresada la informacién,
se presentard una venta para Cédigo ClIU % de Cc Tipo de Moneda
revision de todos los datos. 8211 50 NACIONAL
Al final de la ventana se le
E;iﬁ:&ff;:’:::“:ﬁ?ﬁm Total de ventas: L 987.254,00 Namero de empleados 15
plataforma CONFIANZA en caso
que la informacién esté correcta. Monto a Reservar: L 500.000,00
Y. en caso que haya algin error,
el analista podra regresar a editar Descargar archivo Regresar para
el archivo. Excel editar

Cuando se escoge la opcién de
regresar para editar, se regresrd a
la ventana de anterior para poder
editar la informacién que el
analista considere necesaria.

Figura 23. Revision de datos

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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v

Cuando se escoge la opcién de
descargar archivo Excel, se
presentard una pagina en la cual el
analista deberd ingresar el nimero
de garantia, el cual sirve para el
ingreso de registro de esa reserva,
al 1gual que la cancelacion de la
misma en caso de ser necesario.

Figura 24. Ingreso de garantia

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Ingreso de Garantia

1))
Nombre del cliente:

Identificacion del cliente
Depto./Ciudad

Monto a Reservar

Tipo de Moneda
Destino

Tipo de Programa

el nd de g ia para Reserva/Lote de Reserva
CF-015
Jacinto Perez Salgado
1501198700458
ATLANTIDA/LA CEIBA
L 500.000,00
Nacional

ACTIVIDADES DE ESPARCIMIENTO, CULTURALES Y DEPORTIVAS
FOGMIPYME ($50,000.00)

% de Cobertura 50
Cédigo ClIU 8211
Total de ventas L 987.254,00
Namero de empleados 15
Numero de garantia: 1025489279

v

Al presionar el boton de ingreso
de niimero de garantia
completado, se presentara la
pantalla de la reserva o lote con su
informacién completa y
corroborar que esta lista para
registro o una cancelacién en caso
de ser necesario.

Reserva de cupo Finalizada

Reserva/Lote de Reserva con nimero de garantia

Fecha de realizacién 07-ene-23

D CF-015

Nombre del cliente: Jacinto Perez Salgado
Identificacién del cliente 1501198700458
Depto./Ciudad ATLANTIDA/LA CEIBA
Monto a Reservar 1500.000,00

Tipo de Moneda Nacional

Destino ACTIVIDADES DE ESPARCIMIENTO, CULTURALES Y DEPORTIVAS
Tipo de Programa FOGMIPYME ($50,000.00)
% de Cobertura 50

Codigo CIIU 8211

Total de ventas 1987.254,00

Niimero de empleados 15

Niimero Garantia 1025489279

Figura 25. Reserva de cupo finalizada

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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6.4.3.43 REGISTRO

Se ingresara al médulo haciendo uso del usuario de
red y contrasefia de los analistas que ya cuentan con . . "
los permisos y accesos a la plataforma ’ . BAC Bienvenido "Nombre del

CONFIANZA. analista"

48 CREDOMATIC

(@\- CONFIANZA

La pagina de inicio da la bienvenida al analista, LQUE DESEA HACER?
brindéndole la opcidn de escoger el tipo de gestion
que desea realizar entre las tres més utilizadas;
Reserva, la cual consta en asegurar un cupo y fondos
dentro del programa seleccionado, Registro, el cual es
la confirmacidn de los fondos, con sus planes de
pago. tasas etc. Y la cancelacién que es la eliminacién
de la reserva. Estas Gltimas seran visualizadas en las
solicitudes en proceso.

Reserva Solicitudes en Proceso
. ... .
Figura 26. Pantalla inicial médulo CONFIANZA SA - FGR
.. .
Fuente: (elaboracién propia, 2025).
Solicitudes en Proceso @
Criterios de Busqueda
CIFdel Cliente 97581296
o Busqueda Avanza:Status de la Gestion Pen. De Regist
Una vez seleccionada una de las dos
opciones, el analista serd enviado a la Cliente ‘echa de Creaciér _CIF tipo Usuario Status
pégina de inicio de accién acorde a la ‘Maria Lorena Cruz 03-dic-22 52345  Reseva michelle.oyuela Reservada
actividad que desea realizar e
Solicitudes en proceso le presenta uaa - José Carlo Wu 03-dic-22 84562  Registo  kellyposada Registrada
tabla con las gestiones realizada, sus CE-008  Leonardo Abarca 08-dic-22 24784 C; marcial
status, su up(; nombre y CIF del Celia Marisa Lopez 21-dic-22 10293 Reserva  maria.betancourth En Borrador
cliente, ID, este Gltimo permite accesar F:002  Mario Alonso Ortiz 21-dic-22 20875  Cancelacion michelle.oyuela En Borrador

ala gestién y hacer el regitro o
cancelacién

Figura 27. Pantalla de solicitudes en proceso

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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Una vez ingresado los datos que <l analista considere neesario, tendrd acceso a
»f 1a gestién para realizar el registro de la reserva de cupo.

@ Carga de Registro de Cupo
[ciF del cliente: 97581296 % de Cobertura: 50
[Nombre del cliente: Jacinto del chente: Tipo de Programa:  FOGMIPYME ($50,000.00)
INumero de Telétono: 25691025 RIN. 1501987004582 Codigo CIIU. 821
[Correo Electrénico: jos@gmail.com Dweccion: Col. Mrraflores Blogue K Casa 9847 Destino ACTIVIDADES DE ESPARCIMIE
[Nomero de Teléfono: 25691025 Nimero de Celular. 85743694 Depto./Cludad ATLANTIDALA CEIBA
activos. L 5.897.426.00 Total de ventas: L 88726400  Numero de empleados 115
[pastvos: L 3.254.789.00 Numero de qarantia: 1025489279 Monto a Otorgado L 500.000.00
enerdaor de Divisas: No

Ingrese los siguientes datos:

Nimero de Préstamo:

Fecha de Otoraamiento Fecha de Vencimiento:

Monto Otorgado

Cuota a Pagar L

Tasa de Interes Costo Anal Total (CAT) 145
Seloccione los siguientes datos:

TIE de Genero T\En de Garantia VIED de Eemmn YIE de Crédito
Origen de Fondos Crédito Res iado Reaidn Estado Crédito Grug Obligacién
[rouocreoro N osrc I e ] o rice Ml vcororecd

Cobro de Prima

ANUAL ANTICIPAD [j

Figura 28. Registro de cupo

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

42
.

‘1 Revisién de Registro de Cupo

@,
JoiF et caente: 97581296 % de Cobertura: 50
Nombre del chente: Jacinto Perez Salgado Identficacién del ciente: 1501198700458 Tipo de Programa: FOGMIPYME ($50,000.00)
puumero de Tesstono: 25691025 RN 1501987004562 Coigo CIlU 8211
Jcomeo Erectionico: Ips@gmailcom Direccion: Col. Miraflores Bloque K Casa 9847 Destino ACTIVIDADES DE ESPARCIMIE
puumero de Telétono: 25691025 Namero de Celular 85743694  Depto/Ciudad, ATLANTIDALLA CEIBA
activos. L 5.897.426,00 Total de ventas. L 98725400  Nomero de empleados : 15
pasivos L 3.254.789.00 Namero de garantia: 1025088278 Monto Otorgado: 500.000,00

rdaor de Divisas:
Informacién Ingresada

primero de Préstamo: 54782058
. JFecha de Otorgamiento 21-die22 Fecha de Vencimiento 264ic-27
Una vez ingresada 1 infoemaciéa, se
& L 500.000.00 Cuota a Pagar L 23897.00
10005 s datos
;”“:;': R | rasa de imeres s Costo Anual Total (CAT) 145
para subi a la plataforma
CONFIANZA en caso que la
inbormacitn o0é o ¥ cocam, Tipo de Genero Tipo de Garantia Tipo de Operacian Forma de Pago
egresss  cdstar el sctive. Mascuino FIDUCIARIA PRESTAMOS CON GARA COMERCIAL CUOTA FIJA DE CAPITAL MENSUAL
Origen de Fondos. Crédto Renegaciado Regisn Estado Crédito Grupsl Obligacién
FONDOS PROPIOS NO APLICA. URBANA VIGENTE NOAPLICA DEUDOR DIRECTO
Cobeo g Prima = "
Cuando se escoge la opciéa de ANUAL ANTICIPADA g =i
regresar para cditar, se regreszi a

Ia ventana de anterior para poder
editar la mformacida que el
analista considere necesaria

XLS

Figura 29. Revision de datos

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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[Fecha de Registro:

imero de Teléfono:
mero de Celular:
[correo Electrénico:
[Generdaor de Divisas:
[Tipo de Genero

[cédiao ClU

[CIF del cliente:

imero de Préstamo:
[Fecha de Otoraamiento:
[Fecha de Vencimiento:
v [Tipo de Garantia:

[Tipo de Operacion:

Cuando se escoge la opcidn
o e [rioo de Moneda

de descargar archivo Excel,

se presentaré la pantalla del [ivo de Crédito:
registro con su Informacién ponto Otoraado
completa y corroborar que [Tasa de Interes
esta finalizado, [Forma de Pago

[pesto./Ciudad

[origen de Fondos
fonto a Otoraado
festado

[crédito Grupal

[costo Anual Total (CAT)
[Cuota a Pagar
Pestino

[Tivo de Obliaacion
[Total de ventas:
activos:

pasivos:

imero de empleados
imero de Garantia
[Tipo de Programa:

% de Cobertura

[cobro de Prima

del cliente:
RTN:

ombre del cliente:
pireccisn:

Registro de Cupo Finalizado

15-ene-23

CF015

1501198700458
1501987004562

Jacinto Perez Salgado

Col. Miraflores Bloque K Cat
25691025

85743694

ps@gmail.com

No

Masculino

97581296

54782058
27-die22
26-dic-27

Fiduciario

PRESTAMO CON GARANTIA EMITIDA POR LA SA-FGR
Nacional
Comercial

L 500.000.00
15
CUOTA FIJA DE CAPITAL MENSUAL
ATLANTIDA/LA CEIBA

FONDOS PROPIOS

L 500.000.00
VIGENTE

NO APLICA

145

L 23.897.00

CULTURALES Y

DEUDOR DIRECTO
L 987.254.00
L 5.897.426.00
L 3.254.789.00
15

1025489279

FOGMIPYME (§50,000.00)

50

ANUAL ANTICIPADA

Figura 30. Confirmacion de registro

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

6.4.3.44 CANCELACION

Se ingresara al médulo haciendo uso del usuario de
red y contrasefia de los analistas que ya cuentan con
los permisos y accesos a la plataforma

CONFIANZA.

La pégina de inicio da la bienvenida al analista,
brindandole la opcion de escoger el tipo de gestion
que desea realizar entre las tres mas utilizadas;
Reserva, la cual consta en asegurar un cupo y fondos
dentro del programa seleccionado, Registro, el cual es
la confirmacién de los fondos. con sus planes de
pago. tasas etc. Y la lacién que es la elimi

de la reserva. Estas ultimas seran visualizadas en las
solicitudes en proceso.

1

’. BAC Bienvenido "Nombre del
analista”
4 CREDOMATIC
&> CONFIANZA
; same umeoy  SA-FGR
¢ QUE DESEA HACER?
»
Reserva Solicitudes en Proceso

Figura 31. Pantalla inicial médulo CONFIANZA SA - FGR

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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v
Una vez seleccionada una de las dos
opciones, el analista serd enviado a la
pigina de inicio de accién acorde a la
actividad que desea realizar
Solicitudes en proceso le presenta una
tabla con las gestiones realizada, sus
status, su tipo, nombre y CIF del
cliente, ID, este Gltimo permite accesar
ala gestion y hacer el regitro o
cancelacién.

Solicitudes en Proceso

Criterios de Busqueda

CIFdel Cliente __ 97581206
S Busqueda Avanza: Status de la Gestién Pen. De Regist
Cliente ‘echa de Creaciér _ CIF tipo Usuario Status
Maria Lorena Cruz 03-dic-22 52345 Reserva  michelle.oyuela Reservada
José Carlo Wu 03-dic-22 84562  Registro  kellyposada Registrada
Leonardo Abarca 08-dic-22 24784 I marcial
Celia Marisa Lépez 21-dic-22 10293 Reserva  maria betancourth En Borrador
CF-002 Mario Alonso Ortiz 21-dic-22 29875  Cancelacion michelle.oyuela En Borrador

Figura 32. Pantalla de solicitudes en proceso

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Una vez ingresado el niimero de
garantia en el buscador, se abre la
ventana con la informacién
correspondiente a la reserva

Fecha de realizacion
D

Nombre del cliente:
Identificacion del cliente
Depto./Ciudad

Monto a Reservar

Tipo de Moneda
Destino

Tipo de Programa

% de Cobertura

Codigo CIIU

Total de ventas

Namero de empleados
Nimero Garantia

Reserva de Cupo Por Cancelar

21-dic-22

CF-002

Mario Alonso Ortiz
101198500858

FRANCISCO MORAZAN/DISTRITO CENTRAL

L450.000,00
Nacional

ACTIVIDADES DE ESPARCIMIENTO, CULTURALES Y DEPOR'

FOGMIPYME ($50.000.00)
50

4722
L748.516,00

8
108749096

Figura 33. Cancelacion de reserva

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

6.4.3.4.5 BASE DE DATOS

BASE DE DATOS

Criterios de Busqueda

o

Busqueda Avanzada

CIF del Cliente

Status de la Gestién

v
Al confirmar que la informacién
corresponde con la solicitud de la
informacién. se procesa a realizar la
cancelacién regresando a la pantalla
de solicitudes en proceso

1D Cliente Fecha de Creacién CIF tipo Usuario Status
CF-010 Maria Lorena Cruz 03-dic-25 52345 Reserva michelle.oyuela RESERVADO
CF-007 José Carlo Wu 03-dic-25 84562 Registro kelly.posada REGISTRADA
CF-008 Leonardo Abarca 08-dic-25 24784 Cancelacion marcial.enamorado CANCELADA
CE.005 Celia Marisa Lépez 21-die-24 10293 Reserva maria. EN
CE002 Mario Alonso Ortiz 21-dic-23 29875 Cancelacion michelle.oyuela CANCELADA
CE015 Jacinto Perez Salgado 15-ene-23 97581296 Registro michelle.oyuela REGISTRADA

Figura 34. Base de datos

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

114



6.5 MEDIDAS DE CONTROL

Tabla 25. Medidas de control

Medida de L . Medicion . .
Objetivo Indicadores ed{cw / Frecuencia Herramientas
Control Acciones
Asegurar que el
prototipo
desarrolle todas % de requisitos Revision del
las funcional kil 1 . .
. . __uncionares backlog de Cada sprint Registro de
funcionalidades | implementados vs. | producto en cada 5 .
Control del . . . . Reunioén de requisitos y
definidas Planificados sprint review . :
Alcance , . revision de matriz de
(reservas, Numero de Comparacion de rototine trazabilidad
registros, solicitudes de cambio | entregables con la P P
cancelaciones, | aprobadas/rechazadas. EDT.
reportes,
exportacion).
% de tareas
Cumplir con el completadas vs. Cronograma
cronograma Planificadas por Reporte de avance del proyecto y
Control del . . .
Tiempo establecido sprint semanal (daily y | Semanalmente. tablero
P (sprints de 2 Variacion del review) SCRUM (MS
semanas). cronograma (SV — Planner)
Schedule Variance).
. ° histori
Garantizar que usfloafieo lseozlél;dfen Pruebas de
el prototipo » au p calidad al finalizar
criterios de . .
cumpla ., cada sprint . Plan de calidad
Control de la o aceptacion . .| Al finalizar cada
. criterios de , Minuta de reunioén ; y reportes de
Calidad S Numero de defectos o sprint. S
aceptacion y con criterios de validacion
. detectados en .,
estandares S . aceptacion
. validacion de usuarios .
definidos. obtenidos
clave.
. % de riesgos criticos | Revision mensual
Identificar, :
. con plan de respuesta | de la matriz de .
analizar y . . Matriz de
Control de o implementado riesgos .
. mitigar los , . L Mensualmente. | riesgosy plan
Riesgos . Numero de incidentes | Seguimiento en . .
riesgos del . ) . de contingencia
ocurridos vs. Riesgos reuniones de
proyecto. .
previstos. avance.
. H h i
Gestionar de oras .ombre Repor.tf? qu{r}cenal
. consumidas vs. de utilizacion de
forma eficiente . .
Control de 10S FECUTSOS Planificadas recursos Matriz de
% de disponibilidad Validacion de | Quincenalmente. | asignacion de
Recursos humanos, Iy . o1
. de recursos criticos | disponibilidades recursos y EDR
tecnologicos y . .
; (analistas, ambientes, antes de cada
financieros. . . .
licencias). sprint.
Revision mensual
. % de reportes de cumplimiento
Garantizar un enviados segun plan del plan de
flujo de cgun p pran Plan de
N de comunicaciones comunicaciones o
Control de la | comunicacion . . . . comunicaciones
s . Nivel de satisfaccion Conversiones Mensualmente. .
Comunicacion | efectivo con y registro de
de los stakeholders breves de )
todos los . . . ., reuniones
. con la informaciéon | retroalimentacion
interesados. o .
recibida. con usuarios
clave.

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

6.6.1

6.6.1.1 DIAGRAMA DE GANTT

Nombre de tarea
4Propuesta de Disefio de Modulo de
Gestiones Confianza SA FGR - BAC HN
«Definicién del Proyecto
Desarrollo de Acta de Constitucién

<

Identificacion y Analisis de los Interesados
Definicién de Objetivos y Alcance del
Prototipo
<Estructuracion de Planes
Plan de Cronograma
Plan de Riesgos
Plan de Calidad
Plan de Comunicaciones y Stakeholders
<Desarrollo
Gestion de Backlog del producto
Levantamiento de requisitos con usuarios
clave
Disefio del Prototipo
Arquitectura y Base de Datos del Prototipo
Analisis de Integracién de Herramientas
Externas
+Evaluacién y Comunicaciones
Seguimiento de Sprints
Validacion de Calidad del Prototipo
Metricas del Estudio
Control de Cambios
«Cierre
Validacion Final con Usuarios Claves

Entrega de Prototipo y Documentacién

R jaciones de Impl acion

Productiva

Duracion

130 dias

15 dias
1sem
1sem

1sem

20 dias
1sem
1sem
1sem
1sem
60 dias
2 sem.

2 sem.

3 sem.
3 sem.

2 sem.

130 dias
130 dias
2 sem.

2 sem.
130 dias
15 dias
1sem
1sem

1sem

v Comienzo

lun 6/10/25

lun 6/10/25
lun 6/10/25

lun 13/10/25
lun 20/10/25

lun 27/10/25
lun 27/10/25
lun 3/11/25

lun 10/11/25
lun 17/11/25
lun 24/11/25
lun 24/11/25
lun 8/12/25

lun 22/12/25
jue 15/1/26
jue 5/2/26

lun 6/10/25
lun 6/10/25
jue 19/2/26
jue 5/3/26

lun 6/10/25
jue 19/3/26
jue 19/3/26
jue 26/3/26
jue 2/4/26

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Figura 35. Diagrama de Gantt.

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

6.6.1.2 DIAGRAMA DE RED

Foun 773025 Ous 150

P 21125 Owi o

Comance e 19026 wn
P e 9428 O 150

Figura 36. Diagrama de Red -1

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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Figura 37. Diagrama de Red -2

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Figura 38. Diagrama de Red -3

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Figura 39. Diagrama de Red -4

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Figura 40. Diagrama de Red -5

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Figura 41. Diagrama de Red -6

Fuente: (elaboracién propia, 2025).
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6.6.1.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES CRITICAS

v 2 7 127 227 5 11 21 26 1 11 16 21 26 31 5 10 15 20 25 30 4 9 14 19 24 1 16 21 2 5 1

Nombre de tarea w Duracion v Comienzo + Fin
+Propuesta de Disefio de Modulo de 130 dias lun 6/10/25 jue 9/4/26

Gestiones Confianza SA FGR - BACHN

4 Definicién del Proyecto 15 dias lun 6/10/25 lun27/10/25 T 1
Desarrollo de Acta de Constitucion 1sem lun 6/10/25  lun 13/10/25 N
Identificacion y Analisis de los Interesados 1 sem lun 13/10/25 lun 20/10/25 h
Definicion de Objetivos y Alcance del 1sem lun 20/10/25 lun 27/10/25 h
Prototipo

4 Estructuracion de Planes 20 dias lun 27/10/25 lun 24/11/25 It—|
Plan de Cronograma 1sem lun 27/10/25 lun 3/11/25 |
Plan de Riesgos 1sem lun 3/11/25 lun 10/11/25 l
Plan de Calidad 1sem lun 10/11/25 lun 17/11/25 3
Plan de Comunicaciones y Stakeholders 1sem lun 17/11/25 lun 24/11/25 [©

«Desarrollo 60 dias lun 24/11/25 jue 19/2/26 I 1
Gestion de Backlog del producto 2 sem. lun 24/11/25 lun 8/12/25 [
Levantamiento de requisitos con usuarios 2 sem. lun 8/12/25 lun 22/12/25 -
clave
Disefio del Prototipo 3 sem. lun 22/12/25 jue 15/1/26
Arquitectura y Base de Datos del Prototipo 3 sem. jue 15/1/26  jue 5/2/26 i
Analisis de Integracién de Herramientas 2 sem. jue5/2/26  jue 19/2/26 i
Externas

+Evaluacién y Comunicaciones 130 dias lun 6/10/25 jue 9/4/26 ] 1
Seguimiento de Sprints 130 dias lun 6/10/25  jue 9/4/26
Validacién de Calidad del Prototipo 2 sem jue 19/2/26 jue 5/3/26 [°
Metricas del Estudio 2 sem. jue5/3/26  jue 19/3/26 [©
Control de Cambios 130 dias lun 6/10/25  jue 9/4/26

4Cierre 15 dias jue 19/3/26 jue 9/4/26 l
Validacién Final con Usuarios Claves 1sem jue 19/3/26  jue 26/3/26 i
Entrega de Prototipo y Documentacion 1sem jue 26/3/26  jue 2/4/26
Recomendaciones de Implementacién 1sem jue 2/4/26  jue 9/4/26

Productiva

Figura 42. Ruta critica.

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

6.6.2 PRESUPUESTO

Dado que el presente proyecto corresponde a un desarrollo tecnoldgico interno (in house),
no se contempla la elaboracion de un presupuesto especifico. Esto se debe a que todos los recursos
requeridos son proporcionados directamente por el banco a cada colaborador, conforme al perfil
asignado. En consecuencia, los desarrolladores y programadores del area no necesitan solicitar la
compra de licencias, ya que todas las herramientas y softwares son gestionados, validados y
suministrados por el area de Tecnologias de la Informacion (TI). De igual manera, los analistas de
riesgo de crédito cuentan con laptops y equipos previamente asignados para el desempefio de sus

funciones.

Esta situacion evidencia que la estructura operativa ya forma parte de las capacidades
instaladas dentro del area de Riesgo de Crédito, lo que hace posible aprovechar los activos
existentes sin incurrir en costos adicionales de instalacion, mantenimiento o consultoria.
Asimismo, los colaboradores involucrados en el desarrollo del proyecto ya integran la plantilla del
banco y su costo esta contemplado en el presupuesto institucional, por lo que no es necesario

contratar consultores externos para el desarrollo del modulo.
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En este sentido, cada desarrollo que se ejecuta ya sea en el area de Riesgos de Crédito o en
otra area del banco no cuenta con un presupuesto propio, mas alla de la estimacion de horas y los
beneficios esperados para la institucion, tales como ahorro de tiempo, cumplimiento de normativas
emitidas por la Comision Nacional de Bancos y Seguros, y la atencion o solventacion de hallazgos

realizados por auditorias internas o externas.

Por las razones mencionadas, el esfuerzo del presente proyecto se centr6 en la
planificacion, coordinacion y optimizacion de los recursos ya disponibles, en lugar de la asignacion
de nuevos recursos financieros. Esto es relevante porque los procesos internos para aprobar y
asignar presupuestos adicionales dentro del banco son exhaustivos y pueden representar retrasos
significativos en la ejecucion de los proyectos. En consecuencia, la elaboracion de un presupuesto
especifico resulta innecesaria en este contexto, dado que no se prevén desembolsos

extraordinarios, contrataciones externas, consultorias o compras adicionales.

Sin embargo, como referencia informativa, si este proyecto llegara a ejecutarse por un ente
externo al banco, tendria un costo estimado de L3, 278,870.40, lo que resalta el valor agregado de

desarrollarlo internamente bajo el esquema in house.

Para fortalecer la viabilidad financiera del proyecto, se presenta un presupuesto referencial
que refleja el costo estimado en caso de que el desarrollo hubiese sido ejecutado por un proveedor

externo especializado.

Este calculo se basa en una tarifa promedio de $120.00 por hora de desarrollo,
considerando un total de 130 dias habiles de trabajo y una jornada promedio de 8 horas diarias, lo
que representa 1,040 horas de desarrollo. El tipo de cambio vigente al momento de la estimacion

fue de L26.2730 por dolar estadounidense.
En la siguiente tabla se detalla el calculo del costo total estimado por categoria de recurso:

Tabla 26. Costo estimado con tercero.

Concepto Cantidad Costo por hora Costo en Tasa de Costo en
(horas) Dolares Cambio Lempiras
Desarrollo y
1,040 $120.00 $124,800.00 L26.2730 L3,278,870.40
Programacion

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Este monto permite dimensionar el valor econdmico que representa el desarrollo interno
del modulo, reafirmando la eficiencia y sostenibilidad del esquema in house implementado por

BAC Honduras.

ID de Articulo  Articulo Unidad Cantidad Cédigo de impuestos Precio Total

00009452 SERVICIO DE DESARROLLO POR HORA Unidad 1040 15 3,152.76 3,278,870.40

130 dias por 8 horas laborales
1,040 Unidad x L 2,741.53/Unidad

Venta L 3,278,870.40
Descuento L0.00
Descuento total L0.00
Impuesto L 427,67875
SUBTOTAL L2,851,191.65
Saldo L 3,278,870.40

Figura 43. Captura de pantalla del presupuesto del tercero.

Fuente: (elaboracién propia, 2025).

Tabla 27. Desglose técnico del presupuesto

Componente Tipo de recurso Horas Tarifa Costo en Eg;g’i;:
funcional estimadas | (USD/hora) usbD (L26.2730)
L . Analista funcional /
Disefo del prototipo UX Designer 160 $120.00 $19,200.00 | L504,441.60
Desarrollo de Desarrolladores
interfaz backend y frontend 360 $120.00 $43,200.00 | L1,135,092.00

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).

120



Continuacion de Tabla 27. Desglose técnico del presupuesto

Componente Tipo de recurso Horas Tarifa Costo en fg;:;;:
funcional estimadas | (USD/hora) uUsD (L26.2730)
Integracién con
sistemas externos .
(AS/400, Pesamrollador senior 200 $120.00 | $24,000.00 | L630,552.00
CONFIANZA SA- 9
FGR)
Validacion y pruebas TeStgAszrf;g‘gtare/ 160 $120.00 | $19,200.00 | L504,441.60
Capacitacion y Especialista
. funcional / Soporte 80 $120.00 $9,600.00 L252,220.80
documentacion técnico
Total estimado del proyecto externo 1,040 h — $124,800.00 L3,278,870.40
Fuente:(Elaboracion propia, 2025).

Tabla 28. Comparativo entre desarrollo externo e interno

Modalidad

Descripcion

Costo estimado

(L)

Observaciones

Desarrollo externo

Contrataciéon de proveedor
especializado con recursos
dedicados por fase.

L3,278,870.40

Incluye todas las actividades
técnicas y funcionales del

proyecto.

Desarrollo interno (in

Ejecucién con personal
propio del dreade Tly

Sin desembolso

Se utilizan los recursos
humanos y tecnoldgicos

externa e interna.

house) Riesgos de Créditos de BAC | directo nstitucionalos existentes.
Honduras.
Representa el valor
Ahorro estimado Diferencia entre ejecucion L3,278,870.40 agregado y ahorro

institucional derivado del
desarrollo interno.

Fuente:(Elaboracion propi

a, 2025).

El presupuesto referencial refleja una distribucion técnica de 1,040 horas de desarrollo, con

un costo total de $124,800.00, equivalente a 1.3,278,870.40. Este monto representa la inversion

aproximada requerida si el proyecto hubiese sido ejecutado por un proveedor externo. Al

desarrollarse internamente bajo la modalidad in house, el banco optimiza sus recursos existentes

y evita este desembolso, evidenciando un ahorro institucional significativo y reafirmando la

sostenibilidad técnica

y financiera del proyecto.
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6.6.3 SOSTENIBILIDAD DEL MODULO

La sostenibilidad del modulo propuesto se concibe como un elemento esencial para
garantizar su permanencia, adaptabilidad y valor agregado en el tiempo. Dado que los sistemas
tecnologicos estan sujetos a constantes cambios operativos, regulatorios y de infraestructura, se

plantea un modelo de sostenibilidad para el mismo.

El mantenimiento preventivo y correctivo estara a cargo del Departamento de IT de BAC
Honduras. Al contar con el codigo fuente del desarrollo, este departamento podra incorporar
mejoras funcionales, reforzar la seguridad de la informacién y adaptar el sistema a posibles
cambios normativos o politicas internas, garantizando asi la continuidad operativa del médulo.
Asimismo, disponer del codigo fuente permitird facilitar la integracion con otros sistemas

institucionales del banco, ampliando gradualmente su alcance dentro de la misma organizacion.

6.6.4 ANALISIS DE REPLICABILIDAD INSTITUCIONAL

En cuanto a la posibilidad de replicar el médulo en otras instituciones financieras, es
fundamental destacar que este fue disenado y desarrollado exclusivamente para el entorno interno
de BAC Honduras, con el proposito de atender las exigencias operativas, normativas y técnicas
establecidas por CONFIANZA SA-FGR en los procesos de reservas, registros y cancelaciones de
garantias reciprocas. Dicha solucion fue construida bajo estdndares institucionales propios,
siguiendo los lineamientos de seguridad, control interno y politicas tecnoldgicas del banco, lo que
impide su utilizacion o transferencia fuera del ecosistema organizacional para el cual fue

concebida.

En este sentido, el moédulo constituye un activo tecnoldgico confidencial, cuya
programacion, codigo fuente, estructura de permisos y parametros de seguridad se encuentran
protegidos bajo las politicas de propiedad intelectual, confidencialidad y seguridad de la
informacion de BAC Honduras. Por tanto, es practicamente imposible que la institucion comparta
o divulgue los componentes técnicos del desarrollo, ya que estos forman parte de la infraestructura
critica y reservada del banco. En consecuencia, el médulo no puede ser replicado ni utilizado como

referencia técnica directa para el disefio de soluciones en otras entidades financieras.
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Asimismo, se debe resaltar que no se dispone de informacidn sobre los procesos operativos,
validaciones internas o herramientas tecnologicas empleadas por otras instituciones financieras.
Se desconoce si dichas validaciones son ejecutadas mediante sistemas AS/400, a través de
formularios electronicos o mediante plataformas distintas; tampoco se cuenta con evidencia sobre
si utilizan herramientas de gestion como Engagement Cloud, ni si el proceso de gestion de
garantias reciprocas es centralizado en una sola area o distribuido entre varias unidades
organizativas. De igual forma, no se tiene informacidn sobre la existencia de mecanismos de
seguimiento, control interno o trazabilidad en sus operaciones. Estas variables introducen un nivel
de incertidumbre significativo que impide establecer comparaciones o proyecciones replicables

entre entornos institucionales.

Aungque el disefio presenta una arquitectura modular y metodologicamente estructurada, lo
cual le otorga coherencia y orden interno, ello no implica que pueda ser extrapolado ni adaptado a
otros contextos financieros. Cada institucion bancaria posee sus propias politicas internas,
esquemas de aprobacion, niveles de madurez digital, controles regulatorios y estructuras de
gobierno tecnoldgico, por lo que cualquier intento de implementacion externa requeriria
reingenieria total de la solucion, abarcando infraestructura, seguridad, compatibilidad de sistemas

y cumplimiento normativo.

En caso de considerar una eventual integracion con sistemas bancarios diferentes al
AS/400, seria necesario realizar modificaciones técnicas profundas, entre ellas el redisefio de las
interfaces de conexion, la redefinicion de protocolos de intercambio de datos, la implementacion
de nuevas capas de seguridad y la reestructuracion del flujo operativo de validaciones, todo ello
bajo un nuevo marco de cumplimiento adaptado a las condiciones tecnologicas y regulatorias de

la entidad receptora.

Desde la perspectiva normativa, la replicabilidad se encuentra restringida por el marco
regulatorio local e internacional que rige al sistema financiero, en especial por las disposiciones
de la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), la Ley de Proteccion de Datos Personales,
la Norma ISO/IEC 27001 sobre seguridad de la informaciéon y la Norma ISO 22301 sobre
continuidad del negocio. Estas regulaciones varian segun organizacion, lo que obliga a realizar un

andlisis juridico y técnico particular antes de cualquier intento de adopcion.
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La cultura organizacional también constituye un factor determinante. Instituciones con
estructuras abiertas a la innovacion tecnologica, la automatizacion y la mejora continua suelen
tener mayor disposicion a incorporar soluciones digitales complejas. En contraste, aquellas con
procesos altamente manuales, estructuras rigidas o una baja cultura digital enfrentan mayores

dificultades para asimilar proyectos de este tipo.

En cuanto a las capacidades minimas necesarias para una eventual implementacion, se
requeriria que la institucion interesada cuente con infraestructura tecnologica robusta, personal
especializado en desarrollo e integracion de sistemas, experiencia en automatizacion de procesos
bancarios, y un sistema de control interno y gestion de riesgos operativo y tecnologico

debidamente consolidado.

Para evaluar la viabilidad o éxito de una eventual adaptacion conceptual, podrian
considerarse indicadores como la reduccién de tiempos operativos, la disminucion de errores
humanos, el cumplimiento normativo, la trazabilidad de las operaciones y la eficiencia de los flujos
de aprobacion. Sin embargo, dichos indicadores tendrian que definirse desde la realidad particular

de cada entidad.

Finalmente, es pertinente enfatizar que no se ha contemplado un modelo de soporte técnico
ni un esquema de transferencia de conocimiento hacia otras organizaciones. El desarrollo del
modulo responde a necesidades exclusivas del entorno interno de BAC Honduras, por lo que no
esta destinado a su replicacion, distribucion o reutilizacion externa. La documentacion técnica y
los procesos metodoldégicos empleados en su disefio se mantienen bajo caracter reservado, y no
deben ser considerados como referentes aplicables o transferibles a otros proyectos, dado que cada
implementacion requiere un enfoque propio, ajustado a su entorno operativo, normativo y

tecnologico.
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6.7 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

Tabla 29. Concordancia de la tesis

Capitulo I Capitulo II Capitulo III Capitulo IV
Titulo de Objetivo Objetivos Teorias / . . .. Nombre de la Objetivos de la
Investigacion General E ifi Metodologia Variables Poblaciones Teenicas Pr ta I ta
gacio ene specificos etodologias opues propues
1. Analizar
cuantitativament
e el margen de
error estimado
Disefiar un identificado en el
prototipo proceso actual, Margen
funcional evaluandg su de Error
para la . frecuencia e
I]))I}(s)gggsg]? []I)I\]IE gestion impacto durante Teoria General Propuesta de
. el segundo . o L .
MODULO PARA automatizada trimestre de 2025 de Sistemas Poblacion: d}seno de un 1. Analizar el
LA GESTION DE de reservas, en BAC l,"GS Qolaboradores del modulf)’para la proceso gctual
RESERVAS reglstrols y Honduras. Tgorla de los Area’ d.e Riesgo de ' gestion de para identificar su
REGISTROS ’Y cancelacwfle 3 Evaluar ol Slstemas.clle Crédito de Bac | Entrevista reservas, margen de error.
CANCELACIONE |8 de garantlas ' impacto Infonp301on Honduras s reglstrqs y .2. Evaluar el
S PARA reciprocas, operativo de los Gerencial SIG Muestra: Ch.eckhst cancelaciones impacto de lps
PRESTAMOS CON | due mejoren errores Enfoque. ,de Co- Subg;rente y Lickert para préstarr}os errores operativos
GARANTIA la eficiencia, detectados en el creacion e Anghstas de con garantla detectados para
RECIPROCA reduzca proceso y Innovacion Impagto Rle§g9 de reciproca proponer un flujo
CONFIANZA SA- errores y proponer Centrada en el | operativo Créditos Confianza SA- automatizado.
FGR trapzzr‘tr)rilllit(?ad mecanismos de Puarie eﬁcizncia roR
operativa en mitigacién de
Bac medlantc?’la mitigacio
Honduras estructuracion de n
' un flujo
automatizado

alineado a las
necesidades del
departamento.

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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Continuacion de Tabla 29. Concordancia de la tesis

generacion de
reportes
automaticos y
mecanismos de
validacion
interna.

Capitulo I Capitulo II Capitulo IIT Capitulo IV
Titulo de Objetivo Objetivos Teorias / . . o Nombre de la Objetivos de la
L , . Variables Poblaciones Técnicas
Investigacion General Especificos Metodologias Propuesta propuesta
3. Documentar
el proceso
actual de
reservas,
registros y
cancelaciones 3. Levantar los
Disefiar un mediante procesos de
protgtipo entrev.istas con Calidad de Ia reservas, registros
funcional usuarios clave . y cancelaciones
PROPUESTA DE para la del documentacion. mediante
N estion departamento de entrevistas a
DISENO DE UN aut%matizada Riesgos de . P.rop~u esta de usuarios clave.
MODULO PARA de reservas Créditos Poblacion: diseno de un 4. Proponer un
LA GESTION DE <t ’ Jurante e’l (;olaboradores del modulo para la sisltema de control
RESERVAS, regli ros y | 4 Area de Riesgo de gestion de ot
REGISTROS Y | aneeiaciones Segun Od Crédito de Bac | Entrevistas | reservas, registros que regis rely
CANCELACIONES de garantlas trimestre de PMBOK®y Honduras Checklist | y cancelaciones sistematice las
PARA reciprocas, .20%5' Scrum Muestra: Lickert para préstamos operaciones con
PRESTAMOS CON lquefm§ Joren 4. Disehar 121na Subgerente y con garantia trep(’){jces
GARANTIA a eliciencia, - prop uesta de Analistas de Riesgo reciproca au 10213 cosy
RECIPROCA reduzca sistema de de Créditos Confianza SA- |~ YAldaciones
CONFIANZA SA- errores y cont.rol que FGR. internas.
FGR permita registre y 5. Prf:sentar un
trazabilidad | sistematice las prototipo basado
operativa en operaciones Funcionalidad en las necesidades
Bac realizadas, del sistema identificadas para
Honduras. incluyendo la propuesto su validacion y

aprobacion.

Fuente:(Elaboracion propia, 2025).
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ANEXOS

ANEXO 1: GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Objetivo: Obtener informacion detallada sobre la experiencia, percepcion y necesidades de
los colaboradores del area de Riesgos de Créditos respecto al proceso actual de gestion de garantias
reciprocas, y explorar su disposicion y expectativas frente a una propuesta de automatizacion
tecnoldgica. Las preguntas de esta entrevista son cerradas dado a que el proceso ya se encuentra
estipulado y solo se busca innovar y mejor el proceso definido tanto por el area coml por las

necesidades y obligaciones brindadas por la institucion CONFIANZA SA-FGR.

Resumen y confidencialidad: Esta entrevista es completamente voluntaria y confidencial.
No se evaluara el desempefio individual, y puede abstenerse de responder cualquier pregunta. La

informacion se utilizard anicamente con fines académicos.

Datos Demograficos

1. Edad:
e 25-35 afnos
e 36-45 anos
e 46-60 anos
2. Geénero:

e Femenino
e Masculino

3. Puesto que desempeiia:

e Analista de Riesgo Crediticio
e Subgerente de Riesgo Crediticio

4. Tiempo en el cargo actual:
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e Menos de 10 afio
e Entre 11y 16 afios
e Mas 17 afios

5. ¢Esta directamente involucrado(a) en gestiones de reserva, registro o cancelacion de
garantias reciprocas?

o Si
e No

Diagnostico del proceso actual/Analizar el proceso actual de gestion de garantias reciprocas

1. ;Con qué frecuencia realiza gestiones de reservas, registros, y/o cancelaciones de
garantias reciprocas?

e Diario

e Semanal

e Mensual

e Eventualmente

2. (Qué herramientas utiliza en el proceso actual?

AS/400

Excel o Word

SharePoint

Engament Cloud
Plataforma CONFIANZA
SICRED

3. (Qué paso del proceso considera mas propenso a errores?

e Ingreso de datos en formularios
Ingreso de informacion a la plataforma
Verificacion con sistemas

Validacion con otras areas

Envio de formularios

4. (Cree que los procesos actuales estan bien documentados y estandarizados?

o Si
e No

5. ¢(Cuan facil le resulta rastrear una gestion anterior de garantia reciproca?
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e Muy facil
e Moderadamente facil
e Dificil

Mejora tecnologica/Disefiar una propuesta tecnoldgica (modulo o interfaz)

6. (Cree que una solucion tecnoldgica podria mejorar el proceso?
o Si
e En parte
¢ No lo considero necesario
e No estoy seguro(a)
7. ¢Qué beneficios esperaria de un moédulo automatizado? (se puede marcar mds de uno)
e Reduccién del tiempo por gestion
e Disminucion de errores
e Alertas y seguimiento automatizado
e Acceso mas rapido a la informacion
8. (Qué funcionalidades le parecen mas utiles? (se puede marcar mas de una)
e Validacion automatica de datos
e Historial por cliente
e Notificaciones internas
e Interconexion con AS/400
9. (Qué tan comodo se sentiria usando una nueva herramienta digital para estas gestiones?

e Muy comodo(a)
e (Coémodo(a) con capacitacion
e Incomodo(a)

10. ;Qué considera importante para que el equipo adopte una herramienta nueva? (marcar
hasta 2)

e (Capacitacion practica
e Manuales claros

e Soporte técnico continuo
e Participacion en el disefio

Ejecutar, validar y socializar el prototipo

11. ;Estaria dispuesto(a) a participar en pruebas funcionales del prototipo?
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o Si
e No
e Dependeria del tiempo disponible

12. ;Qué obstéaculos cree que dificultarian la implementacion del modulo? (marcar hasta 2)

e Falta de tiempo

e Resistencia al cambio

e Dudas sobre su utilidad

e Integracion con otros sistemas

13. ;Cuanto valor cree que una herramienta digital de este tipo aportaria al area?

Muy alto
Alto
Moderado
Bajo
Ninguno

Presentar el prototipo para aprobacion

14. ;Considera que una herramienta como esta reduciria el margen de error actual?

En desacuerdo

No estoy seguro(a)

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

15. ;Le gustaria que una solucion de este tipo también sirviera para generar reportes o
estadisticas del proceso?

e Si
e No
e Tal vez, dependiendo del disefio

Cierre de la entrevista

iMuchas gracias por tu tiempo y tu valiosa participacion!
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ANEXO 2: CHECKLIST

N.°

Funcionalidad Si

No

Comentarios

)

Registro de usuario

Validacion de datos de usuario

Reserva de garantias reciprocas

Registro de garantias reciprocas

Cancelacion de reservas

Reporte de estado de garantias

Interfaz amigable y accesible

Seguridad en el acceso

O XA N AW

Alertas automaticas por vencimiento

10

oooooooooio

Exportacion de datos

oooooooooio

Tabla 8 Checklist de Funcionalidades Autoria Propia

ANEXO 3: LIKERT

Instrucciones: Por favor, indique su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones, donde:

Totalmente en desacuerdo: 1

En desacuerdo: 2

Neutral: 3

De acuerdo: 4

Totalmente de acuerdo: 5

N.°

Afirmacion

El sistema actual facilita la gestion de reservas.

Las funcionalidades cubren todas mis necesidades.

El proceso de registro es sencillo y rapido.

La interfaz del sistema es intuitiva y facil de usar.

El sistema ofrece seguridad adecuada para mis datos.

QN AW -

Las alertas automaticas me ayudan a mantener el control.

7

Estoy satisfecho con el soporte técnico del sistema.

OooooooDig| =

OogooiooDiOs

OogoooD|iO|ew

OooooDiO| s

OogooiooD|ig|w

Tabla 9 Cuestionario Likert Autoria Propia
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