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Resumen

El objetivo principal de esta investigacion es desarrollar una propuesta de automatizacion para el
proceso de crédito de consumo, y el redisefio del crédito de vehiculo y vivienda de banca personas
de una institucion bancaria en Honduras. La propuesta busca optimizar la eficiencia operativa y
reducir los tiempos de resolucidn, utilizando tecnologias avanzadas. El estudio se llevé a cabo
entre los meses de julio y septiembre de 2024, en el marco de la obtencidon del Titulo de Maestria
en Direccion Empresarial. A lo largo de la investigacion, se realiz6 un diagndstico exhaustivo de
las areas involucradas en el proceso de crédito, identificando las debilidades y proponiendo
mejoras basadas en la automatizacion de los procesos clave. Los resultados del diagndstico y las
propuestas de mejora permitiran a la institucion no solo reducir costos operativos, sino también
mejorar la experiencia del cliente, contribuyendo a fortalecer su competitividad en el mercado
financiero actual.
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Abstract
The main objective of this research is to develop an automation proposal for the consumer

credit process and redesign the vehicle and mortgage loans in the retail banking sector of a financial
institution in Honduras. The proposal aims to optimize operational efficiency and reduce resolution
times by utilizing advanced technologies. The study was conducted between July and September
2024 as part of the requirements for the Master’s Degree in Business Administration. Throughout
the research, a comprehensive diagnosis of the areas involved in the credit process was carried out,
identifying weaknesses and proposing improvements based on the automation of key processes.
The results of the diagnosis and the improvement proposals will enable the institution not only to
reduce operational costs but also to enhance the customer experience, contributing to strengthening

its competitiveness in the current financial market.

Palabras claves: (automation, credit, operational efficiency)
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

El presente informe tiene como objetivo exponer los resultados obtenidos en la aplicacion
del trabajo final realizado en el proceso de creditos banca de personas de una institucion bancaria
en Honduras, desarrollando la propuesta de mejorar los procesos internos de las areas actualmente
involucradas en la cadena de valor durante el periodo comprendido en los meses de julio a
septiembre 2024, como requisito previo a la opcion del Titulo de Maestria en Direccion

Empresarial.

En el capitulo | presenta el planteamiento del problema, en el cual se explican los
antecedentes de la problematica actual, se define el problema, los objetivos del desarrollo del

trabajo y la justificacién del proyecto.

El capitulo 11 ofrece un marco tedrico exhaustivo sobre los temas centrales del trabajo final.
Ademas, se proporciona la conceptualizacion de palabras clave esenciales para facilitar la

comprension y el avance de la investigacion en curso.

El capitulo I11 ofrece un diagnostico detallado de la situacion actual del proceso de créditos
en las areas de agencia, créditos y desembolso de la institucion bancaria. Incluye la matriz de
congruencia y la definicion de variables que ayudaran a validar las debilidades del proceso.
Ademas, se describe el disefio de la investigacion, que abarca el censo, la poblacion, y los
instrumentos utilizados para identificar el origen de los problemas.

Los capitulos IV y V presentan los resultados del diagnostico realizado en las areas de
agencia, créditos y desembolso, los cuales son fundamentales para identificar soluciones a los
inconvenientes detectados durante el periodo de revisién. Ademas, se incluyen las conclusiones y

recomendaciones basadas en la investigacion en curso.

El capitulo VI se centra en la presentacion de las propuestas de mejora disefiadas a partir
de los hallazgos obtenidos durante el diagnostico de los procesos de créditos. Estas propuestas
estan orientadas a optimizar la eficiencia operativa y fortalecer la calidad del servicio en las areas

clave de agencia, créditos y desembolso.



1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Durante 111 afios la institucion se ha dedicado a brindar servicios financieros desde
diferentes regiones del pais a personas naturales y juridicas. A lo largo de ese tiempo ha
evolucionado de forma constante, convirtiéndose en una de las instituciones de gran renombre a
nivel nacional; sin embargo, otras instituciones del sector financiero han logrado posicionarse
como grandes competidores en poco tiempo, al ser pioneros en la utilizacion de estrategias de
innovacion que les han permitido brindar resolucion a las gestiones de sus clientes en menor

tiempo.

A partir de la pandemia del Covid-19 se establecieron distintas medidas restrictivas, como
el confinamiento o la limitacion de aforos; estas medidas ocasionaron un impacto en la economia,
obligando a las diferentes industrias a evolucionar de forma acelerada para satisfacer las
necesidades sus clientes a través de la implementacion de nuevos procesos que involucran el uso
de canales de servicio alternos; esta transformacion de procesos se convirtid en un reto
especialmente para aquellas instituciones que tienen una larga trayectoria y que por naturaleza no

suelen adaptarse a las tecnologias emergentes con tanta rapidez.

A pesar de realizar un intento por brindar servicios a través de canales alternos como call
center, aplicaciones mdviles, y la web, uno de los principales problemas que afronta la institucion
bancaria, es la forma en la que definen sus procesos; pues con el fin de mitigar riesgos encuentran
oportuno el uso de documentacioén fisica y la implementacion de chekers sobre chekers en el
proceso, dejando por fuera de su estrategia el disefio de procesos agiles que les faciliten la futura

implementacién de la omnicanalidad, ocasionando un impacto en la eficiencia operativa.

Segun Guillermo Carné Miranda (2020) en el articulo: Andlisis de la Evolucion del Sector
Bancario en Tiempos De Covid-19. Tras la crisis, los inversores estan apostando por el futuro de
las finanzas digitales y de la innovacion financiera, lo que supone una gran amenaza para el futuro

de los bancos tradicionales.

Por otra parte (Cuesta, Carmen ; Ruesta, Macarena; Tuesta, David ; Urbiola, Pablo;, 2015)
en el articulo: La transformacion digital de la banca, afirmaban que los habitos cambiantes de los
consumidores y el nuevo entorno competitivo también obliga a los bancos a afrontar con premura

su digitalizacion para no quedarse atras en un mercado en plena transformacion.



Durante el afio 2022, la Institucion bancaria dio paso a la migracion de su Core Bancario y
pese a ser un cambio positivo que facilita el procesamiento eficaz de datos y flujos de trabajo,
durante la etapa de estabilizacion en produccién lo servicios de comunicacién no tenian la
capacidad para procesar las peticiones requeridas por el nuevo sistema, ocasionando una
interrupcion en la operativa de caja, agentes bancarios (POS), cajeros automaticos y banca
electronica que requirié de un periodo de 21 dias para su estabilizacion. Este periodo de incidencias
ocasiond la disminucién de depdsitos principalmente en cuentas de ahorro de personas naturales,

colocacion de productos activos y satisfaccion de los clientes.

Por otra parte, otras instituciones financieras trabajaban en fortalecer la experiencia del
cliente mejorando el alcance de los canales de servicio con el objetivo de reducir el tiempo de
solicitud y resolucion de gestiones. Podemos decir entonces que el desarrollo de una institucion
impone la transformacion digital, no solo para poder competir en un entorno disruptivo, sino

también para poder estar a la altura de las exigencias de los nuevos clientes.
1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

En la actualidad, el proceso de crédito de consumo, vehiculo y vivienda de Banca de
Personas de esta institucion esta disefiado para permitir el ingreso de solicitudes a través de
plataformas digitales; sin embargo, carece de la capacidad de proporcionar una resolucion
inmediata y de ofrecer un nivel de atencion personalizada necesario para satisfacer plenamente a
los clientes. Esta limitacion ha llevado a que las agencias fisicas continden siendo el principal canal

de colocacion de créditos, lo cual puede resultar ineficiente.

Adicionalmente, la institucion mantiene como requisito la presentacion de documentacion
fisica para la solicitud de créditos, esto en un intento por mitigar riesgos. Este enfoque tradicional
incrementa significativamente los costos de documentacion y digitalizacion y contribuye a una
acumulacién de verificaciones redundantes, con multiples "checkers" a lo largo del proceso. Tal
configuraciéon impide el desarrollo de procesos agiles que puede potencialmente acortar los

tiempos de resolucion de crédito, repercutiendo negativamente en la eficiencia operativa global.

El proceso actual no logra atender las expectativas de rapidez de los clientes, lo que genera

insatisfaccion debido a los prolongados tiempos de espera para la resolucion de sus gestiones



crediticias. Esta situacion afecta de manera adversa la imagen de la marca, dado que muchos
clientes insatisfechos recurren a redes sociales y medios de comunicacion para expresar sus quejas.
Las criticas publicas resultantes son un factor que contribuye a la erosion de la confianza del cliente
y, en ultima instancia, disminuyen la preferencia de los consumidores hacia la institucion. En
conclusion, el proceso de credito actual no solo esta afectando la experiencia del cliente y la
eficiencia interna, sino que también esta poniendo en riesgo la reputacion y la competitividad de

la institucion en el mercado financiero.
1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

El tiempo de resolucion de solicitudes de crédito de vehiculo/vivienda en Institucion

bancaria.

Formulado el problema, surge la siguiente interrogante: ;Como la automatizacion de
procesos puede ayudar a reducir los tiempos de resolucion y aumentar la eficiencia operativa de

los procesos de crédito?
1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Cudles son los procesos de crédito que tienen mayor impacto para el negocio segun el

tiempo de resolucion y recurso humano requerido?

2. ¢Cual es el funcionamiento actual de los procesos de crédito considerando, volumen de

ingreso, tiempo de resolucién, recurso humano?

3. ¢Cudles son las metodologias més efectivas para elaborar disefios de automatizacion y
mejora de procesos de crédito?

4. ¢Queé impacto tendria la implementacion de una propuesta funcional de automatizacién
en la reduccion del tiempo de resolucion y en la eficiencia operativa de los procesos de

crédito?
1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta de disefio de automatizacion para el proceso de crédito Banca de
Personas mediante el uso de tecnologia, priorizando los procesos clave del negocio con el

propdsito de mejorar la eficiencia operativa.



1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificary priorizar los procesos de crédito que tienen mayor impacto para el negocio

segun el tiempo de resolucion y eficiencia operativa.

2. Analizar el funcionamiento actual de los procesos seleccionados considerando,

volumen de ingreso, tiempo de resolucion, recurso humano y otros factores asociados.

3. Analizar que metodologias y herramientas son las mas adecuadas para elaborar disefios

de mejora de procesos.

4. Elaborar una propuesta funcional de automatizacion del proceso de credito
seleccionado segun priorizacién, asi como propuestas de mejora para los procesos
restantes de manera que logren reducir el tiempo de resolucidn y mejorar la eficiencia

operativa de los procesos.
1.5 JUSTIFICACION

En el contexto actual del sector financiero, caracterizado por una intensificacion de la
competencia y la exigencia de los clientes por servicios mas rapidos y eficientes, la necesidad de
innovar en los procesos bancarios se vuelve crucial. La optimizacion de los procesos de crédito es
particularmente relevante, dado que estos no solo constituyen una parte vital de la cartera de

activos del banco, sino que su complejidad y nivel de riesgo demandan una gestion agil y precisa.

Este estudio surge con la finalidad de analizar y proponer recomendaciones que
transformen el proceso crediticio mediante la adopcién de tecnologias avanzadas que permitan la
automatizacion por medio de servicio de conexion a capa media. Tal tecnologia no solo
representan una mejora necesaria en la eficiencia operativa al disminuir los tiempos de
procesamiento y minimizar los errores humanos, sino también promueven una experiencia mas
satisfactoria para el cliente al reducir significativamente los tiempos de resolucion de sus

solicitudes.

La importancia de este estudio radica en su potencial para ofrecer soluciones que optimicen
el uso de recursos internos, permitiendo a la institucion manejar un mayor volumen de solicitudes
sin necesidad de ampliar su personal o infraestructura. Esta optimizacion permitira a la institucion
financiera no solo atender de manera eficiente la creciente demanda, sino también ahorrar costos

significativos asociados con las operaciones manuales, reforzando al mismo tiempo su



rentabilidad.

En un mercado donde la rapidez de adaptacion y la capacidad de innovacion son
determinantes para mantener una ventaja competitiva, este estudio proporciona un camino claro
para posicionar a la institucion a la vanguardia tecnoldgica. Implementar estas mejoras no solo
asegura la sostenibilidad y crecimiento continuo de la institucion, sino que también fortalece su
imagen como lider innovador en el sector. Por lo tanto, esta investigacion no solo es pertinente,
sino fundamental para cimentar el futuro de la empresa en un entorno financiero en rapida

evolucion.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.
2.1.1 ANALISIS DEL MACROENTORNO
2.1.1.1 ORIGEN DEL SISTEMA BANCARIO EN EL MUNDO

El origen de los sistemas bancarios se remonta a la época antigua, si bien no se cuenta con
antecedentes histdricos exactos, algunos hallazgos de investigacion demuestran que el inicio de
algunas funciones bancarias como el depdsito como anticipo de pago surgié tiempo antes de la

aparicion de la moneda.

Asiria y Babilonia destacan en la historia bancaria; se reconocen por la creacion de
actividades bancarias (productos/servicios) como certificados bancarios, 6rdenes de pago, letras
de cambio y administracidn de bienes especialmente de viudas y huérfanos. A partir del siglo IV
a. C., surgen casas comerciales regidas por leyes y mandatos de excepcion, que se dedicaban a

brindar prestamos con negociacion de intereses y garantias. (Economia UNAM)

Durante la edad media, como resultado de la expansion del comercio en Europa, Italia por
su posicion estratégica en el Mediterraneo; surge la necesidad de realizar transferencias de fondos
através de grandes distancias de forma segura, sin correr el riesgo de trasportar minerales preciosos
(plata y oro), lo que lleva a fortalecer el desarrollo bancario principalmente en los servicios de
préstamo, letras de cambio y depdsitos. Posteriormente se expandieron durante la edad Moderna a
otros paises europeos como Inglaterra y Espafia. (Rodriguez J. , 2023)

En América, la banca jug6 un papel crucial durante la conquista y colonizacion, debido a
que la expansién y explotacion de recursos en el Nuevo Mundo se llevo a cabo con el
financiamiento de bancos esparioles; fue a partir de los siglos XIX y XX que la banca incrementa
su desarrollo, con la creacion de bancos centrales y la regulacion del sector. (Rodriguez J. , 2023)

2.1.1.2 CRECIMIENTO DEL SISTEMA BANCARIO EN EL MUNDO

Segun el informe de perspectivas econdmicas mundiales, se prevé que el crecimiento
mundial se mantendra estable en un 2,6 % durante el 2024. Sin embargo, tomando en consideracion
las presiones inflacionarias, es probable que los bancos centrales contintden siendo cautelosos

respecto a hacer cambios en la politica monetaria. En consecuencia, se proyecta que las tasas de



interés oficiales seran mas altas de lo que eran antes de la pandemia y se prevé que el crecimiento

mundial sera casi medio punto porcentual mas bajo que el promedio registrado entre 2010 y 20109.

Por otra parte, la elevada deuda y los altos costos del servicio de la deuda resaltan la
necesidad de que los responsables de formular politicas en los MEED logren encontrar un
equilibrio entre invertir en el futuro y mantener la estabilidad financiera. Es crucial que estos paises
aumenten la productividad, mejoren de la eficiencia de la inversion publica, desarrollen capital
humano a través de la educacion y reduzcan la desigualdad de género en el mercado laboral para
lograr un crecimiento sostenido a largo plazo. (Banco Mundial, 2024)

Diferencias en puntos
porcentuales con respecto

PIB real {%) a las proyecciones de
enero de 2024

2021 2022 2023e 20241 20251 20267 20241 20257
Mundo 6.3 3.0 26 26 2.7 27 0.2 0.0
Economias avanzadas 55 26 1.5 1.5 1.7 1.8 0.3 0.1
Mercados emergentes y economias en desarrollo (MEED) 7.3 37 4.2 4.0 4.0 3.9 0.1 0.0
Asia oriental y el Pacifico 76 34 h1 48 432 4.1 0.3 -0.2
Europa y Asia central T2 16 3z 30 29 28 0.6 02
América Latina y el Caribe [ 39 22 18 27 26 -0.5 0.2
Oriente Medio y Morte de Africa 6.2 59 15 28 42 36 -0.7 07
Asia meridional 86 58 6.6 6.2 6.2 6.2 0.6 0.3
Africa al sur del Sahara 44 a8 a0 35 39 4.0 -0.3 0.2

* Diferencia en puntos porcentuales respecto de las proyecciones de enero de 2024.

Ilustracion 1 Perspectivas econdmicas mundiales

Fuente: (Banco Mundial, 2024)

2.1.1.3 PRINCIPALES BANCOS DEL MUNDO

(LexisNexis Risk Solutions, 2023)En el articulo: Los 50 mayores bancos del mundo, muestra a
partir datos recolectados, el ranking de los gigantes bancarios segln activos.



. . e . Activos en +0-  Patrimonio Fechadela
Clasificacion Clasificacion .
. BANCO uspD (moneda usD hoja de
actual previa . :
(millones)  local) (millones) balance

Industrial &

1 1 Commercial Bank 5,518,390.00 +8.02%  111,515.00 31.12.2021
of China Limited
China Construction

2 2 . 4,746,849.00 +10.14%  39,227.00 31.12.2021
Bank Corporation
Agricultural Bank of

3 3 . L 4,560,950.00 +9.43% 67,448.00 31.12.2021
China Limited
Bank of China

4 4 o 4,192,746.00 +12.15%  46,189.00 31.12.2021
Limited
JPMorgan Chase

5 6 Bank 3,306,982.00 +9.31% 2,028.00 31.12.2021
National Association

6 5 BNP Paribas SA 2,982,191.00 -2.41% 29,825.00 31.12.2021
China Development

7 7 2,693,650.00 +2.80% 66,094.00 31.12.2021
Bank
Bank of America

8 10 2,519,525.00 +11.54% 3,020.00  31.12.2021

National Association

llustracién 2 Los 10 bancos con mas activos del mundo.

Fuente: (LexisNexis Risk Solutions, 2023)

Por otra parte (Forbes, 2024) En el articulo: Los 10 bancos mas valiosos del mundo en

2024, muestra a partir datos proporcionados por Forbes India, el ranking de los gigantes bancarios

segun capitalizacion de mercado.

La lucha econdmica se identifica claramente entre Occidente y Oriente. EE.UU. se

mantiene a la cabeza y es seguido muy de cerca por el nuevo postulante hegeménico, China, y no

tan cerca, por el Reino Unido y Canada.

= EEUU

Capitalizacion por pais

7%

35%

= CHINA

7%

52%

REINO UNIDO

Graéfico 1 Porcentaje de capitalizacion bancario por pais.

Fuente: (Elaboracién propia. Datos obtenido de Forbes Ecuador, 2024)

CANADA



2.1.1.4 INDUSTRIA 4.0 ORIGEN DE LA AUTOMATIZACION EN EL MUNDO

A lo largo de la historia se han identificado cuatro revoluciones industriales; cada una de
ellas ha traido consigo innovaciones que apuntan al incremento de productividad a través de los
desarrollos industriales. (Ayneto Gubert, 2019) En su investigacion menciona “a inicios del siglo
XXI, la aplicacién de internet como medio de comunicacion digital global esta permitiendo la
interconexion de sistemas inteligentes que generan e intercambian datos en tiempo real; sobre esta
base se construye el concepto de industria 4.0.”, término que “describe la organizacion de los
procesos de produccion basada en tecnologias y dispositivos que se comunican de forma autbnoma

entre ellos a lo largo de la cadena de valor y mediante modelos virtuales computacionales”.

Segun (Deloitte, 2017), como suceso de la revolucion Industrial aparece “Business 4.0, la
cual define como “una revolucion en automatizacion busca la optimizacion y eficiencia de los
procesos de negocios. El corazon del movimiento busca delegar las actividades transaccionales
(como lo son el acceso, manejo e intercambio de datos) de los negocios a las nuevas tecnologias
inteligentes, no con el afan de sustituir a la gente, sino para liberar su tiempo y permitirles dedicarse

a actividades mas estratégicas”.

Durante la pandemia del COVID-19 a nivel mundial se establecieron medidas de control
como el confinamiento, que conllevo a la evolucion de las necesidades de los clientes. A pesar de
que las instituciones financieras ya contemplaban como parte de su estrategia brindar servicios a
través de canales online haciendo uso de herramientas de la revolucion industrial 4.0, fue hasta la
ocurrencia de esta eventualidad que la necesidad impulso a los clientes a hacer uso de los nuevos
canales de atencion. (Deloitte S-Latam, S.C., 2021) En la revista: Ruta hacia una Banca Digital,
menciona que segun encuesta realizada en el afio 2018, solo una pequefia proporcion de los
encuestados indico utilizar canales online para realizar gestiones diferentes a pagos y/o consulta
de saldos, es decir que aquellas gestiones que usualmente requiere de una operativa backoffice,
como la obtencién de nuevos productos, el mantenimiento o la resolucion de quejas, preferian ser

gestionados a través de canales fisicos como sucursal/agencia.

La encuesta le permitid a Deloitte identificar qué los motivos que impulsarian a los clientes
a hacer uso de canales online se encontraban estrechamente relacionados a las limitantes que los
desarrollos tecnol6gicos presentaban, siendo estos: seguridad de datos, capacidad de realizar

diferentes transacciones desde la app, resolucion de gestiones en tiempo real, uso de firma digital,

10



entre otros.
2.1.1.5 ANALISIS DEL MERCADO DE AUTOMATIZACION EN EL MUNDO

Segun (Mordor Intelligence, 2023) en el informe: Analisis de participacion y tamafio del
mercado de automatizacion de procesos robdticos tendencias de crecimiento y pronosticos (2024-
2029), “la adopcion de RPA estd aumentando en organizaciones de todos los tamafios para generar
un mayor retorno de la inversion (ROI) e impulsar la productividad”; a su vez, resalta que la
automatizacion robotica de procesos (RPA) no se estanca, pues parte del alcance de desarrollo
tecnologico de los principales proveedores de estos servicios, contemplan la integracion de
herramientas “basadas en inteligencia artificial, aprendizaje automatico y modelos de nube para

ayudar a satisfacer la creciente demanda”.

Segun (Mordor Intelligence, 2023) “el tamafio del mercado de automatizacion de procesos
se estima en 109,77 mil millones de dolares en 2024 y se espera que alcance los 145,65 mil
millones de dolares en 2029, creciendo a una tasa compuesta anual del 5,82% durante el periodo
previsto (2024-2029)”.

2.1.2  ANALISIS DEL MICROENTORNO
2.1.2.1 ORIGEN DEL SISTEMA BANCARIO EN HONDURAS

Tres hechos importantes marcaron en su tiempo el inicio de una nueva etapa en el proceso
de desarrollo econdémico del pais: El 2 de abril de 1879, fue emitido el decreto No. 46 en Honduras,
considerado como la primera ley monetaria, misma que establecié el patrén plata, el cual estuvo

vigente hasta la década del treinta.

Es hasta el afio de 1889, que inician operaciones los primeros dos bancos autorizados por
el Estado; el Banco Centro-Americano y el Banco Nacional Hondurefio, ambos autorizados para
emitir monedas. Para el afio 1914 se formé en La Ceiba: Banco Atlantida, también autorizado para
emitir dinero; Banco Atlantida emitio los primeros billetes, denominandolos pesos. (Mejia, 2021)

El 3 de abril de 1926 se ratifica la creacion de la unidad monetaria, el Lempiray se establece
el primer cono monetario, la cual fue puesta en circulacién en la década de 1930. Posteriormente,
El 3 de febrero de 1950, se cre6 Banco Central de Honduras mediante Decreto Legislativo No. 53,

e inicié operaciones el primero de julio de ese mismo afio. (Banco Central de Honduras, s.f.)
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2.1.2.2 CRECIMIENTO DEL SISTEMA BANCARIO EN HONDURAS

Segun el (Banco Central de Honduras, 2023) en el: Informe de Estabilidad Financiera 2023,
el saldo de los activos totales en Honduras refleja una expansion interanual del 13.3% a diciembre
de 2023, debido al aumento en los préstamos y las disponibilidades bancarias, convirtiéndose en

los activos de mayor peso en la banca.

En contraparte, las inversiones financieras disminuyeron en 12.3%, fundamentalmente por
vencimientos y menor participacion en titulos valores emitidos por el BCH y el gobierno central.
Este descenso estd vinculado al incremento en la demanda de crédito y expectativas de

rentabilidad, que reflejan el dinamismo observado en las actividades econémicas.

Por otra parte, la cartera de créditos total represent6 el 67.7% de los activos, mostrando un
incremento del 19.6% continuando su dinamismo frente al reportado un afio atras (16.7%). los
créditos orientados al consumo marcaron aceleramiento, particularmente a través de tarjetas de
crédito (TC), seguido por los otorgados para pagos o consolidacion de deuda y los utilizados para

adquisicion de bienes y servicios. (Banco Central de Honduras, 2023)

Préstamos y Descuentos al Sector Privado por Actividad Econdmica
[Variaciones ineranuales en porcentajes, a diciembre de cada afo)

21.7
Consuma —26.?
Progiedad Raiz dzu

Industria 17.2
N )10
Servicios [ 141
Comercio 236
D 130
2022
I GE

Agropecuario B | g Nz023

0.0 50 100 150 200 250 300
Fuente: Departamento de Estabilidad Financiera, BOH oon cifras de la CNBS.

llustracion 3 Préstamos y Descuentos al Sector privado por Actividad Econémica

Fuente: (Banco Central de Honduras, 2024)

A pesar del aumento generalizado en las tasas de interés, la demanda de crédito sigue

siendo fuerte, particularmente en el sector privado, especialmente entre los hogares al verse
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ampliadas sus operaciones de crédito en 22.7% de forma interanual. La mayor parte de este credito

corresponde a la emision de tarjetas de crédito (especialmente via extrafinanciamiento), seguido

de préstamos para viviendas y comercio, estos Ultimos en parte impulsados por el apoyo financiero

del Fondo de Inversion BCH- Banhprovi al canalizar recursos a través del sector bancario.

Operaciones de Crédito

Cantidades a diciembre de cada afo

-
Activos Totales
Saldos en millones de lempiras, a diciembre de cada afio
Participacién de
Saldo Préstamos Disponibilidades
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L107888 3
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Fuente: Departamento de Estabilidad Financiera, BCH con informacion de la CNBS

llustracién 4 Saldos en Activos Totales

Fuente: (Banco Central de Honduras, 2024)

Segun el informe mas reciente publicado por la Comision Nacional de Bancos y Seguros

(CNBS), Banco Ficohsa ha consolidado su posicién como lider en el sector bancario nacional, la

entidad financiera ha alcanzado el primer puesto en el Ranking de Activos, reafirmando su

posicién como referente en el sistema financiero hondurefio.
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llustracién 5Ranking de activos bancarios en Honduras

Fuente: (La Prensa, 2024)
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2.1.2.3 ANALISIS DEL MERCADO DE AUTOMATIZACION EN HONDURAS

Cada afio Oxford Insights elabora y presenta el indice de preparacion gubernamental para
la 1A (Government Al Readiness Index), el objetivo de esta medicion intenta responder: ““;,qué tan
preparado estd un gobierno determinado para implementar la IA en la prestacion de servicios
publicos a sus ciudadanos?”, a través de la evaluacion de “39 indicadores en 10 dimensiones, que
conforman 3 pilares: Gobierno, Sector Tecnologico y Datos e Infraestructura”. (Oxford Insights,
2023)

Segun (Oxford Insights, 2023) para el afio 2023 Honduras obtuvo una puntuacion de 32.63,
ubicandose en la posicion numero 139 a nivel mundial y a nivel de Latinoamérica y el Caribe en
la posicion numero 29. Estas cifras demuestran el gran camino que debe recorres a nivel nacional

para para fortalecer los pilares determinantes de preparacion gubernamental para la 1A.

Por otra parte, (Herrera, 2021) en el articulo: Centroamérica tiene gran potencial en uso de
inteligencia artificial: Rocketbot de la revista Forbes Centroamérica; destaca que todos los
mercados de centroamericanos tienen el potencial de implementar la tecnologia RPA vy la IA,
acentuando que la industria financiera y de seguros son las que pueden presentar un proceso de
transformacion digital mas rapido debido a la cantidad de procesos y datos que este tipo de

industrias opera.
2.2 CONCEPTUALIZACION
2.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

La “satisfaccion del cliente” tiene sus raices en el campo del marketing y la gestion
empresarial, haciendo referencia al grado en que los productos o servicios de una empresa cumplen

o0 superan las expectativas del cliente.

Surge en la segunda mitad del siglo XX, cuando las empresas iniciaron a centrarse en la
experiencia del cliente como un factor de empresarial. (Fraiz Brea & Alén Gonzélez, 2006) Lo
definen como: “La satisfaccién contiene componentes tanto afectivos como cognitivos y
representa una evaluacion del consumidor respecto a una transaccidén especifica y a una

experiencia de consumo. Lo que pronto se vuelve una actitud global hacia el servicio”.
222 CREDITO

La palabra crédito proviene del latin, "creditum", que significa "cosas confiadas" o
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"préstamo”. En el entorno financiero se le atribuye a la confianza que una institucion bancaria tiene
en que un prestatario (persona natural o juridica) devolvera en el futuro el dinero prestado,

usualmente con intereses.

Segun algunos autores en economia, el crédito representa un cambio que actGa en el
tiempo, en lugar de en el espacio, por lo que también se le considera “alternar dinero del presente,

por el dinero en el futuro”. (Montes, 2020)
2.2.3 AUTOMATIZACION

El término “automatizacion” tienen sus raices en la Revolucion Industrial (siglos XVIIl'y
XIX), momento en que se desarrollaron las primeras maquinas y procesos mecanicos para
reemplazar el trabajo manual en la manufactura. Sin embargo, fue a mediados del siglo XX que
empez0 a ganar popularidad, al ser utilizado para describir el uso de dispositivos automaticos y

controles mecanicos en la produccion de automoviles.

Con el tiempo el término se expandié mas alla de la manufactura, a través de la invencién
de relés, circuitos integrados y, eventualmente, computadoras y microprocesadores. Sin embargo,
fue hasta la segunda mitad del siglo XXy el inicio del siglo XXI que surgi6 la automatizacion en
la informética y la robdtica.

Una de las definiciones mas utilizadas es: “La automatizacion de procesos se define como
el uso de software y tecnologias para automatizar procesos y funciones del negocio a fin de lograr
objetivos organizacionales definidos, tales como elaborar un producto, contratar e incorporar

personal, o prestar servicio al cliente”. (SAP, s.f.)
2.24 PROCESOS OPERATIVOS

Los procesos operativos surgen a partir de la gestion empresarial y la teoria de operaciones,
hacen referencia a las actividades y procedimientos que una organizacién lleva a cabo para

producir bienes o servicios.

Desde la teoria de operaciones, desarrollada en gran parte durante la Revolucion Industrial,
este término hace referencia a la secuencias de acciones necesarias para convertir los insumos en

resultados deseados.

Asociando a otros factores se define que, “Son aquellos procesos que impactan

directamente sobre la satisfaccién del cliente y cualquier otro aspecto de la mision de la
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organizacion. Normalmente constituyen la actividad primaria en la cadena de produccién de valor
(segun el esquema de Porter). Son procesos operativos tipicos los procesos de: venta, produccion

y servicio post- venta”. (Mallar, 2010)
2.2.5 HEADCOUNT

El término HeadCount se traduce del inglés literalmente como “conteo de cabezas”, es de
uso comun especialmente en el ambito empresarial para hacer referencia al nimero total de
empleados que componen un departamento o bien toda la organizacion. Con el tiempo este término
fue adoptado como una métrica clave, utilizada para identificar/planificar la capacidad de la fuerza

laboral, calcular presupuesto de personal, y medir el crecimiento o la reduccién de la plantilla.

Una de las definiciones mas utilizadas para este término es: “El HeadCount es un indicador
que representa la estadistica de recuento de trabajadores de una organizacién”. (Mendez &
Bohorquez, 2023)

2.2.6 AGILE

El término “Agil” surge del &mbito del desarrollo de software, como una solucion a la falta
de metodologias de gestion de proyectos, consideradas demasiado rigidas y lentas para adaptarse
a los cambios rapidos y frecuentes en los requisitos del cliente y en el entorno del mercado.

Se define como un proceso que permite al equipo dar respuestas rapidas e impredecibles a
las valoraciones que reciben sobre su proyecto. Crea oportunidades de evaluar la direccion de un
proyecto durante el ciclo de desarrollo. Los equipos evallan el proyecto en reuniones regulares,

Ilamadas sprints o iteraciones. (Gongalves, 2024)
2.2.7 CHECKER

El término “Checker” surge en el ambito de los sistemas de verificacion y validacion,
empleado principalmente en tecnologia y procesos administrativos para asegurar la precision y

correccion en los distintos tipos de entradas y procedimientos.

Se define como una herramienta 0 proceso que permite identificar y corregir errores o
inconsistencias en la informacion o actividad analizada. Su funcion principal es reducir el margen
de error humano y asegurar la exactitud de los datos antes de que avancen a etapas posteriores del

sistema o proceso.
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2.3 TEORIAS DE SUSTENTO
2.3.1 BASES TEORICAS
2.3.1.1 METODOLOGIA DE GESTION DE PROCESOS

El principio esencial de la gestion por procesos es entender el negocio como un todo, es
decir, no sélo como la suma de cada una de sus partes sino, por el contrario, como la unidad que

en si misma representa. (Pérez)

Cada vez mas empresas deciden adoptar este modelo de gestion. La vision de lograr una
cohesion entre las diferentes partes que estructuran la organizacion incrementa, con el objetivo de

lograr una participacién directa y activa en los resultados de éxito.
2.3.1.1.10RIGEN DE LA GESTION DE PROCESOS

En un inicio los modelos de gestion y las entidades adoptaron un enfoque particular de los
procesos, al no considerar a estas como un sistema integral de procesos, donde estos son la base
para los cambios estratégicos en la organizacion. En el afio 2000 la Norma ISO 9001, de gestion
de calidad, se adapta a la nueva concepcion de gestion por procesos y a partir de ello comienza a
verse como sino un grupo de conocimientos con principios y herramientas que permiten hacer

realidad el concepto de que la calidad se gestiona. (Ruiz, Almaguer, Torres, & Hernandez, 2014)

Los procesos son la guia de los esfuerzos de mejora que permiten tener a disposicion
procesos mas fiables o mejorados dia a dia, al ejecutarse periédicamente inducen eficacia en el
funcionamiento de la organizacion. Estos procesos merecen ser caracterizados como clave cuando
estan conectados con la estrategia corporativa, 10os procesos en su mayoria son transversales y se
ejecutan por los diferentes departamentos de la organizacion, contribuyen a cohesionar, por lo que

se busca la eficiencia global de la organizacion. (Perez, 2012)
2.3.1.1.2LIMITES Y FACTORES DE UN PROCESO

Los procesos han existido desde siempre, ya que representan la forma méas natural de

organizar el trabajo. Sin embargo, es diferente tenerlos identificados. Para ello, primero se deben:
e Determinar sus limites para asignar responsabilidades de acuerdo con su nivel.

e Identificar sus elementos y factores para establecer sus interacciones y posibilitar

su gestion.
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Limites de un proceso

No existe una interpretacion uniforme sobre los limites de los procesos, ya que varian
considerablemente con el tamafo de la empresa. Lo realmente importante es adoptar un criterio
especifico y mantenerlo consistentemente. Segun algunos autores una manera de identificar esos

limites es a través la identificacion de los tres componentes de un proceso:

a) Un input (entrada principal) es un producto que cumple con un estandar o criterio de
aceptacion definido, como la factura del suministrador con los datos necesarios. Este
input puede generarse de un proveedor, ya sea externo o interno, y es la salida de otro

proceso precedente en la cadena de valor o de un proceso del proveedor o del cliente.

b) Lasecuencia de actividades incluye los medios y recursos necesarios para ejecutarlas
correctamente desde el primer intento, a partir de la finalizacion de esta etapa, ocurre

la entrega del output al siguiente eslabén del proceso administrativo.

c) Un output (salida) es un producto con la calidad exigida por el estandar del proceso.
Esta salida esta destinada a un usuario o cliente, ya sea externo o interno. El output final
de los procesos de la cadena de valor es el input para un proceso del cliente. (Perez,
2012)

RECURSOS | FACTORES
{Parnonas - Matariales | Informacicn - Fisicos)

SECUENCIA DE
INPUT / ENTRADA ouTPuUT /saLiDa | CLIENTE
» > >
PRODUCTO - QSP PRODUCTO -Qsp | EMPRESA

ACTIVIDADES
| Brocesos gue:
GESTION ¥ Interactian
¥ yse Gestionan
. | causa | - | EFECTO —»

llustracion 6 Limites del Proceso

Fuente: (Gestion por Proceso, 2012)
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Factores de un proceso

Personas: Se refiere al responsable y los miembros del equipo del proceso, quienes deben
poseer las competencias adecuadas. La gestion de personas se encarga de su contratacion,

integracion y desarrollo.

Ve

Materiales: Incluye materias primas o semielaboradas, asi como informacion,
especialmente importante en procesos de servicio. Estos deben tener caracteristicas
adecuadas para su uso y suelen ser proporcionados por proveedores.

Recursos fisicos: Abarca instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware y software, que

deben mantenerse en condiciones adecuadas de uso.

Métodos/Planificacion del proceso: Comprende el método de trabajo, procedimiento, hoja
de proceso, gama, e instrucciones técnicas y de trabajo. Describe como utilizar los recursos

y quién hace qué, cuando y ocasionalmente como.
Medio ambiente: Se refiere al entorno en el que se lleva a cabo el proceso.
2.3.1.1.3BENEFICIOS DE LA GESTION DE PROCESOS
La aplicacion de esta metodologia representa una serie de beneficios:
e Al estar alineadas todas las areas de la empresa facilita la toma de decisiones.

e Permite estandarizar procedimientos, lo que asegura una mayor consistencia en la

calidad del producto o servicio.

e Reduce los costos operativos al minimizar el desperdicio, mejorar el uso de los

recursos y reducir el tiempo de ciclo.
e Facilita el monitoreo y control de las operaciones.

e Facilita la adaptabilidad ante los cambios en el mercado o en las necesidades del

cliente. (Pérez)
2.3.1.1.4DESVENTAJAS DE LA GESTION DE PROCESOS
La aplicacion de esta metodologia representa una serie de desventajas:

e Requiere de una inversién significativa en términos de tiempo, dinero y recursos
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para el mapeo, la documentacion y la automatizacion de procesos.

e Requiere de mantenimiento y actualizacion de procesos de forma continua para

asegurar los beneficios.
e Puede ocasionar resistencia por parte de los empleados.
2.1.1.1 METODOLOGIA DESIGN THINKING

El Design Thinking es una metodologia de trabajo que integra 5 fases enfocadas en la
innovacion de las organizaciones a partir del disefio de soluciones eficaces y exitosas. Se ha
convertido en una herramienta indispensable en las empresas, debido a que su centro son las
personas, pretende a través de sus componentes dar la oportunidad al equipo de observar los retos,
detectar necesidades y, finalmente, solucionarlas. Este enfoque sirve para dar sensibilidad al
disefiador y su método de resolucion de problemas. (Fundacion AQUAE, 2021)

2.1.1.1.1ORIGEN DEL DESIGN THINKING

El Design Thinking surgié en San Francisco en los afios 70, concretamente en la consultora
IDEO, de la mano de Tim Brown. Quien cambi6 la estructura donde hasta entonces los equipos
multidisciplinarios eran mas comunes en sectores como en la industria o en la ciencia, no de una

forma tan transversal. (Saavedra , 2024)

Este cambio significativo en la manera de trabajar fue el Gltimo paso para elevar la
metodologia de disefio a su punto mas alto y a lo que hoy en dia conocemos como Design Thinking.
Sin embargo, autores afirman que algunas de las técnicas que forman parte de un proceso del
Design Thinking, llevan afios utilizandose en disciplinas como la sociologia o la antropologia.
(Saavedra , 2024)

2.1.1.1.2FASES Y HERRAMIENTAS DEL DESIGN THINKING
Empatizar

La primera etapa del proceso de pensamiento de disefio consiste en observar de manera
empatica el problema que se esta tratando de resolver. De esta manera se busca obtener una
representacion precisa de la manera en que el problema afecta a las personas, para ello se requiere

de la busqueda activa de las personas que hayan sido impactadas o involucradas en el problema.

Algunas herramientas que permiten profundizar en esta fase son:
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e Entrevistas a profundidad: el objetivo es entender en detalle a los usuarios, sus relaciones,

su entorno, sus necesidades y dolores.

e Customer Journey Map (Recorrido del usuario): permite identificar y plasmar, a través de
un mapa visual, las diferentes etapas de la experiencia del usuario cuando interactta con la

institucion (de manera presencial, virtual o telefonica).
Definir

Consiste en identificar las necesidades y los problemas de sus usuarios a través de la
informacidn recopilada. Se deben analizar todas las observaciones y se sintetizar para definir los
problemas centrales que el equipo ha identificado, esto facilitara el enfoque de resolucion y la

priorizacion de los problemas.
Algunas herramientas que permiten profundizar en esta fase son:
e Perfil de usuario: ayuda al equipo a entender a los usuarios finales.

e Priorizacion de dolores: segun los usuarios delimitados se priorizan los principales puntos

de dolor.
Idear

Esta es la etapa en la que los disefiadores crean soluciones potenciales para resolver el

problema descrito en la declaracién/definicion del problema.
Algunas herramientas que permiten profundizar en esta fase son:

e Sesion de lluvia de ideas estandar: tu equipo se retne y trata diferentes ideas de manera

oral.

e Brainwrite: todos escriben sus ideas en una hoja de papel o en una nota adhesiva y cada

miembro del equipo agrega sus ideas en la pizarra.

e La peor idea posible: lo contrario de tu objetivo final. Tu equipo produce la idea mas tonta

para que nadie quede como un tonto. Esto elimina la rigidez de otras técnicas de lluvia de ideas.
Prototipar

Se deben disefiar diferentes soluciones o versiones reducidas de la posible solucion al

problema. Tener diferentes versiones del prototipo le brinda a tu equipo la oportunidad de probar
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la solucion y realizar mejoras.

Algunas herramientas que permiten profundizar en esta fase son:

e Prototipado en papel: para poder hacer el servicio tangible y brindar una idea més clara de

lo que se quiere lograr.

e Prototipado digital: se suele utilizar para el disefio de navegacién de pantallas y funciones,

con ella los desarrolladores y disefiadores tendran una idea clara de como funcionaré el

proyecto y detectaran posibles problemas o errores. (Gob.pe, s.f.)

Testear

Es la dltima fase del proceso de Design Thinking. Los evaluadores, se encargan de probar

(si es posible) los prototipos. A raiz de los resultados obtenidos, los equipos a menudo utilizan ese

como punto de partida. Por lo tanto, es posibles volver a las etapas anteriores para realizar mas

iteraciones, alteraciones y refinamientos. (Fundacién AQUAE, 2021)

DESIGN THINKING
UN FRAMEWORK PARA INNOVAR

¢Cuél es el problema?

Defina el desafio y explore
el contexto humano.

DEFINIR TESTEAR
¢Por qué es importante? ¢Funciona?
Investigue, observe, comprenda Implemente el producto, muestre sin
y cree un punto de vista. decir, empiece a refinar el producto.

llustracion 7 Design Thinking

Fuente: (Intive, sf)

¢Coémo lo resolvemos?

Haga un brainstorming de ideas,
no se detenga en lo obvio.

¢Cémo lo creamos?

Comience creando, experimente,
falle de forma econémica y veloz.
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2.1.1.1.3BENEFICIOS DEL DESIGN THINKING

La aplicacion de esta metodologia representa una serie de beneficios:

Al estar centrada en el usuario permite una comprension mas profunda de las

necesidades y problemas.
Fomenta la innovacion a traves de la creatividad para resolver problemas.

Permite la iteracion constante a través de prototipos y pruebas, lo que ayuda a

refinar y mejorar las soluciones.

Fomenta la cooperacion y el trabajo en equipo. (EAE Business School , s.f.)

2.1.1.1.ADESVENTAJAS DEL DESIGN THINKING

La aplicacion de esta metodologia representa una serie de desventajas:

Requiere la inversion de tiempo, especialmente en las etapas de investigacion y
prototipado.

Al ser una metodologia disruptiva, puede encontrarse resistencia al cambio por

parte de los equipos o la organizacion.

El enfoque creativo puede llevar a resultados ambiguos o menos definidos.
(Rodriguez E. , s.f.)

2.1.1.1 TRANSFORMACION DIGITAL

Segun (Bermudez, 2020) “la transformacion digital es un proceso que integra la tecnologia

digital en todos los aspectos del negocio y que requiere de cambios fundamentales en el ambito de
la tecnologia, la cultura, las operaciones y la entrega de valor”, de esta manera se puede decir que
la transformacion digital integra o requiere un analisis sistematico que le permita realizar un

adecuado redisefio de los procesos.

Existen diferentes tipos de automatizaciones, cada una desarrollada con el objetivo de

1.

satisfacer las necesidades de las organizaciones que eligen integrar tecnologias que le permitan

tener procesos mas eficientes, los cuales pueden clasificarse de la siguiente forma:

Tecnologia RPA (Robotic Process Automation): traducido en como automatizacion
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de procesos mediante robots, “El RPA es una tecnologia orientada al uso de
software con el objetivo de disminuir la intervencion humana en el uso de
aplicaciones informéticas, especialmente en tareas repetitivas que varian muy poco
en cada iteracion. El software creado con RPA, puede realizar, con las mismas
aplicaciones y la misma interfaz de usuario, las mismas acciones que realizan

personas en su dia a dia.” (Fondo Europeo de Desarrollo Regional, 2023).

2. Hiperautomatizacion: “es una evolucién del RPA, donde este se combina con la
Inteligencia Artificial, el Machine Learning y el Big Data. De esta forma, los robots
pueden tomar decisiones no predeterminadas, adaptandose a informacion nueva

que reciben y procesandola”. (Fondo Europeo de Desarrollo Regional, 2023)
Metodologia de implementacion para el RPA

Segun (Fondo Europeo de Desarrollo Regional, 2023) define 4 fases para la

implementacion de RPA:

1. Primera fase: consiste en identificar los procesos con oportunidad de
automatizacion, para ello se pueden tomar en cuenta factores de evaluacién como
tiempo de ejecucion del proceso requerido, FTE (Full Time Equivalent), cantidad

de tareas repetitivas, demanda de la gestion, entre otras.

2. Segunda fase: valorar la viabilidad de la automatizacion, mas alla de una viabilidad
financiera esta fase pretende identificar con claridad si las regrlas y los datos del
proceso As Is son suficientes y se encuentran bien estructurados, esta fase nos
permitira definir si el proceso requiere de aplicacion de instrumentos Lean que

redisefien la operativa para poder implementar una automatizacion.

3. Tercera fase: elegir herramienta de automatizacion que se adapte a las necesidades

del proceso.

4. Cuarta fase: disefar flujo de trabajo, consiste en la elaboracion de un requerimiento

detallado que contemple la operativa del proceso To Be.
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2.1.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS
2.1.2.1 ANALISIS DE LAS METODOLOGIAS

Durante el desarrollo del trabajo se realiz6 una investigacion de propuestas similares,

destacando las siguientes:

2.1.2.1.1MEJORA EN LOS PROCEDIMIENTOS INTERNOS DEL DEPARTAMENTO
DE CREDITOS BANCA PERSONAL, INSTITUCION BANCARIA EN
HONDURAS (MAYO 2024)

La investigacion fue elaborada por los estudiantes Sara Nicol Barahona Coello y Marlon
Alfredo Funez Reyes. El enfoque del problema de investigacion fue identificar a que se deben las

deficiencias en los procedimientos internos del Departamento de Créditos banca personal,

El problema indica que los reportes anuales muestran inconsistencias en la aprobacion y
denegacion de créditos, asignados a analistas séniores y juniors, esto ha ocasionado el incremento
de reclamos y la afectacion de la imagen ante clientes externos. Las inconsistencias identificadas
incluyen calculos incorrectos, mala revision de documentacidn, deficiencias en el analisis. Una
auditoria realizada el afio 2022 revel6 contrataciones inadecuadas por incumplimiento de perfil de
puesto, lo que ha ocasionado la alta rotacion de personal. Ademas, la herramienta de gestion de
casos es un Excel compartido en la nube, que presenta problemas de desconfiguracion, lentitud y

pérdida de documentos, causando quejas de los empleados.
Las teorias utilizadas por los investigadores fueron las siguientes:

e Metodologia del Design Thinking: plantea establecer un enfoque centrado en el
usuario para la resolucién de problemas y generar soluciones innovadoras a través

de la empatia, la ideacion, el prototipado y la iteracion continua.

e Modelo de Mejoramiento DMAIC: consiste en una metodologia estructurada para
mejorar procesos mediante cinco fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y

Controlar, enfocandose en la reduccion de variaciones y la mejora continua.

e Aplicacion de Business Intelligence (BI): plantea el uso de tecnologias y para el
analisis de datos empresariales, proporcionando informacion accionable que

mejora la toma de decisiones y la eficiencia operativa.
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El resultado de la investigacion indica que: problemas asociados a la revision de solicitudes

en el departamento de Créditos, dado que se ha contratado personal que no es apto para el puesto

de trabajo, ocasionando pérdidas por salarios devengados por personas que no cumplen con los

requisitos minimos para el desempefio de las funciones laborales.

Las conclusiones se detallan a continuacion:

La interpretacion deficiente y la desactualizacion en los conocimientos de las
politicas e instrucciones por parte de personal, puede generar incidencias en la

revision de los préstamos

Segun las encuestas realizadas, el Departamento de Créditos presenta
inconvenientes en la recepcion de documentos, esto se debe que la herramienta
actual estd obsoleta y no logra identificar casos mal ingresados, ocasionando
distorsion en la atencion de solicitudes, se necesita implementar automatizacion de
los programas de asignacion que ayuden a minimizar los tiempos de atencion y

mitigar las falencias en la presentacion de los archivos PDF.

Se necesita realizar revision de los temas mas criticos como ser: Capacitacion de
personal, atencién de solicitudes con reproceso (Casos denegados para correccion)
y recepcioén de politicas por parte de areas externas (Gestion integral de Riesgos)
esto con el proposito de optimizar la revision de casos presentados por el area de

negocios y estandarizar los criterios de los colaboradores.

2.1.2.1.2 PROPUESTA PARA OPTIMIZAR EL PROCESO DE CREDITOS

SINDICADOS EN HONDURAS (JULIO 2015)

La investigacion fue elaborada por los estudiantes Dina Estela Alvarez Palacios y David

Alejandro Hernandez Pinto. El enfoque del problema de investigacion es identificar los problemas

que retrasan y obstaculizan el proceso interno de un credito sindicado otorgado entre bancos

regionales del mismo grupo financiero o entre bancos de diferentes grupos financieros.

El problema indica que en el sistema financiero hondurefio, los créditos no cuentan con un

proceso cualitativo y cuantitativo eficiente que evite demoras. Debido a su complejidad los

créditos sindicados, enfrentan mayores problemas y retrasos en el desembolso.

Las teorias utilizadas por los investigadores fueron las siguientes:
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e Teoria de Modigliani y Miller: plantea que, plantea que la estructura financiera
Optima sera aquella que maximice el valor de mercado de la empresa y minimice el
costo del capital.

e Teoria Trade-Off o Equilibrio Estético: plantea que la estructura financiera 6ptima
de las empresas queda determinada por la interaccion de fuerzas competitivas que
presionan sobre las decisiones de financiamiento

e Teoria del Procedimiento Eficiente: Plantea que el establecimiento de
procedimientos tiende a establecer el orden, pues procura detallar cada operacion
ordenandola cronoldgicamente.

El resultado de la investigacion indica que: Dentro de los posibles atrasos reflejados por el
instrumento podemos medir su nivel de influencia segln los expertos entrevistados el mayor atraso
esta en la parte legal ya que las partes tiene que estar totalmente de acuerdo con los términos del
contrato para poder firmar las dltimas clausulas. También podemaos verificar que la mayoria de los

encuestados estan de acuerdo que el proceso de otorgamiento no es adecuado.
Las conclusiones se detallan a continuacion:

e Las sindicaciones entre bancos regionales del mismo grupo financiero realizan la
sindicacion con grandes y marcadas diferencias de estructura, a las sindicaciones
entre bancos de diferentes grupos financieros. Al tratar de darle el mismo
seguimiento a cada tipo de sindicacién se encuentran muchos problemas y
obstaculos en el proceso de crédito.

e Dentro del proceso de créditos sindicados entre bancos del mismo grupo financiero
se carece de un oficial especializado que maneje las solicitudes de créditos
sindicados, esto provoca que el oficial de banca corporativa atienda otras
solicitudes activas y pasivas provocando retrasos en el proceso de la sindicacion.

e La mayor parte de sindicaciones realizadas entre bancos del mismo grupo
financiero, se generan atrasos analizando créditos que nunca seran desembolsados,
provocando una debilidad dentro del proceso, y esto se debe a que no hay un
procedimiento que determine la viabilidad del crédito.

e En las sindicaciones entre bancos de diferentes grupos financieros hay retrasos por

conflictos de interés entre las areas que participan en el proceso de sindicacion en
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el Banco Agente — Estructurador, esto se debe a que no existe un area especializada

que se empodere y lidere la negociacion.

2.1.2.1.3MODELADO Y REDISENO DEL PROCESO DE CREDITO HIPOTECARIO DE
UNA ENTIDAD FINANCIERA UTILIZANDO BPM

La investigacion fue elaborada por los estudiantes Karina Veronica Gaona Vasquez y

Genaro Enrique Valverde Spencer. El enfoque del problema de investigacion es

El problema indica que la organizacion no tiene un sistema unificado para manejar el flujo
de trabajo, ocasionando una falta de control en todo el proceso y poca visibilidad del estado de la
solicitud. Uno de los problemas mas serios que se suscita durante el proceso es la gestion
documental puesto que el proceso requiere el uso de mucha documentacién, en especial de
formularios, manejados en archivos fisicos, generando una acumulacion excesiva de papel. Todo
esto predispone a que la pérdida de documentacion sea un riesgo inherente del proceso, debido a

gue no existe una digitalizacion de la informacion y la indexacion es llevada a cabo manualmente.
Las teorias utilizadas por los investigadores fueron las siguientes:

e Reingenieria de Procesos: plantea incrementar valor al negocio mediante cambios

drasticos en la forma en que se ejecutan procesos actuales.

e Metodologia de Evaluacion: busca ayudar al evaluador a planificar y ejecutar una
evaluacion imparcial y confiable, sujeto claro est4, a factores socioldgicos y
gerenciales que puedan sesgar un ejercicio de evaluacion, esta metodologia trata de

direccionar estos posibles inconvenientes entre sus items de evaluacion.

El resultado de investigacion indica que: se redisefid el (23/34) 68% del proceso original,
este redisefio se basé en la eliminacién o fusion de actividades. El 41% de actividades fueron
reducidas. Esto presume una mejora en la eficiencia del proceso al tener un menor nimero de

actividades debido a la fusién y/o automatizacién de estas.
Las conclusiones se detallan a continuacion:

e El prototipo en Bizagi pudo ser evaluado mediante un juicio de expertos, validando
ciertas caracteristicas tales como: usabilidad, seguimiento del cliente al proceso,

tiempo en la asignacion del crédito y nimero de veces que el cliente debe acercarse
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al banco; las cuales cumplieron el criterio de aceptacion propuesto.

El impacto de una omision o falla durante el levantamiento de informacion del
modelo AS-IS, puede resultar critico para la solucién propuesta. Esto se pudo
evidenciar en ciertas partes en donde no se tenia claro el proceso de crédito
hipotecario y se encontraron algunas disyuntivas entre expertos sobre como se
realizan las actividades en el proceso actual, ocasionando que el modelo AS-IS se

tenga que actualizar en varias ocasiones.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Para garantizar la validez y fiabilidad de la propuesta de automatizacion de los procesos de
crédito banca de personas es necesario que exista congruencia metodologica entre los componentes
del disefio de investigacion. Estos componentes incluyen el problema de investigacion, los
objetivos, las preguntas de investigacion, el marco tedrico, la metodologia, los métodos de

recoleccion de datos y el analisis de datos.
3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

La matriz metodologica es una herramienta que permite identificar la variable
independiente y dependientes relacionadas a la elaboracion de la propuesta de automatizacion del

proceso de créditos banca de personas.

Tabla 1 Matriz Metodoldgica

Titulo de la Obijetivos de la Investigacién iabl
Investigacion General Especifico Variables
1. Identificar y priorizar los procesos de
crédito que tienen mayor impacto para el
- ) . . Procesos
negocio segun el tiempo de resolucion y
eficiencia operativa.
2. Analizar el funcionamiento actual de los
. procesos seleccionados considerando, .
ELABORACION DE | Elaborar una propuesta de volumen de ingreso, tiempo de resolucién, Indicadores
PROPUESTADE | disefio de automatizacion recurso humano y otros factores asociados.
AUTOMATIZACION | para el proceso de crédito
DEL PROCESO DE Banca de Personas mediante . .
CREDITOS BANCA | el uso de tecnologia, 3. Analizar que metodologias y herramientas
DE PERSONAS, priorizando los procesos son las mas adecuadas para elaborar disefios Automatizacion
INSTITUCION clave del negocio con el de mejora de procesos.
BANCARIA EN proposito de mejorar la
HONDURAS eficiencia operativa. 4. Elaborar una propuesta funcional de
automatizacion del proceso de crédito
seleccionado segun priorizacion, asi como
propuestas de mejora para los procesos Eficiencia
restantes de manera que logren reducir el
tiempo de resolucion y mejorar la eficiencia
operativa de los procesos.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

En el siguiente esquema se puede observar la relacion que existe entre la variable

dependiente y las variables independientes.

Variables de Estudio

03.

Automatizacion

Eficiencia
aperativa del
proceso de crédito

02.

Indicadores

Be

llustracion 8 Diagrama de Variables

Fuente: Elaboracion propia.

04.

Eficiencia

3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 2 Matriz de Operacionalizacion de Variables

Matriz de operacionalizacion de variables
Variable Definicion Definicion Dimensiones Item
Conceptual Operacional
El analisis de 1. Crucialidad Prioridad del proceso
procesos es la labor del Proceso Impacto de cambios
que se dedica a PrOCEsoS Tiempo promedio para
revisar > . completar el E2E del proceso
exhaustivamente gsta_blec_lrdos porla | 2. Tlempg de Percepcidn de eficiencia
institucion Resolucion -
cada uno de los bancaria para Efecto del tiempo de
procesos de una llevar a cabo la resolucién
Procesos empresau colocacién de un EvgluaCI_(),n del impacto en la
organizacion, con crédito para 3. Impacto en el | satisfaccion
el objetivo clientes que Negocio Factores que determinan la
identificar pertenecen al importancia del proceso
ineficienciasy segmento de banca Procesos que requieren
planificar cambios | "0 o na 4. Recursos intervencion manual
para mejorar la ' Necesarios Factores que limitan la
forma en la que se mejora
gjecutan sus 5. Problemas y Frecuencia de problemas
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operaciones.

Retrasos

Principales causas

Efecto de los problemas

Indicadores

Indicadores
cuantitativos y
cualitativos que se
utilizan para
evaluar la
eficiencia,
efectividad y
calidad de un
proceso especifico
dentro de una
organizacion.

Parametros de
desempefio que
utiliza la
institucion
bancaria para
medir y monitorear
el desempefio de
los procesos de
crédito

1. Volumen de
Ingreso

Volumen mensual de
solicitudes

Variabilidad del volumen

Frecuencia de devoluciones

Tiempo promedio de
resolucién

2. Tiempo de Nivel de satisfaccion con el

Resolucion tiempo de resolucién actual
Factores que influyen en el
tiempo de resolucion

3. Recursos Numero de empleados

Humanos (FTE) | Suficiencia del personal

4. Frecuencia de
Errores

Principales errores

Frecuencia de errores

Medidas correctivas

5. Tecnologia 'y
Herramientas

Herramientas y tecnologias
utilizadas

Eficacia de las herramientas

Frecuencia de actualizacion

6. Variabilidad
en la Demanda

Variaciones en la demanda

Estrategias para manejo de
variacion

Impacto de las variaciones

Automatizacion

Plan de disefio para
la integracion de
tecnologias y
sistemas
automatizados en
un proceso o
conjunto de
procesos con el
objetivo de mejorar
la eficiencia,
reducir costos, y
aumentar la
precision y
consistencia de las
operaciones dentro
de una
organizacion.

Redisefio de
procesos
operativos
manuales que
actualmente
componen la
cadena de valor de
créditos, para la
reduccion de
tiempos de
resolucién que
permita mejorar la
eficiencia
operativa.

1. Repetitividad

Tareas manuales y repetitivas

y Manualidad Tiempo dedicado

Errores por manualidad
2. Carga de Carga de trabajo actual
Trabajoy Dificultades para completar
Dificultades las tareas

Actividades dificiles de
manejar

3. Impacto de la
Automatizacion

Percepcion sobre la
implementacion

Beneficios esperados

4. Formacion y
Capacitacién

Preparacién para adoptar
nuevas tecnologias

Tiempo dispuesto a dedicar a
la capacitacion

Eficiencia

Resultados
positivos que
obtiene una
organizacion como
consecuencia de la
implementacion de
mejoras 0 cambios
€N SUS Procesos.

Ahorro de costos y
mejora en la
eficiencia
operativa, que
contribuye a la
sustentabilidad y
crecimiento a largo
plazo de la
empresa.

1. Impacto Costos operativos
Econdmico Ahorro

2. Desafios de la | Principales desafios
transicion

Preparacion del equipo

Tiempo para la transicion

Fuente: Elaboracidn propia.
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3.2 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque de la presente investigacion es descriptivo, debido a que para el analisis del
funcionamiento actual de los procesos de crédito se hard uso de informacién historica de los
procesos de crédito de banca de personas. Con ello se pretende describir la problematica existente
y realizar la propuesta de soluciones respecto a los objetivos especificos definidos para la

investigacion.

El disefio de la investigacion es no experimental y transversal. No experimental porque no
se realiza manipulacidn intencional de las variables independientes para observar sus efectos sobre
otras variables. Transversal porque la investigacion se lleva a cabo en un momento especifico en
el tiempo, proporcionando una vision del estado actual de los procesos de crédito. Este disefio

permite la comprension de los desafios actuales y la formulacion de estrategias de mejora.
3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION
3.3.1 POBLACION

La poblacion a considerar para el presente estudio es el personal de las siguientes areas de
forma: Agencia, Analisis de Créditos, Liquidacion de Préstamos de la Oficina principal de la

institucion bancaria.

Cada area se estudia de manera independiente para obtener perspectivas especificas y
detalladas sobre los procesos y desafios propios de cada funcion dentro de la institucion bancaria.
Esto permite diferenciar y dirigir de manera precisa las propuestas de mejora para cada grupo
especifico involucrado en el proceso de crédito.

Tabla 3 Poblacion de la Investigacion

No. Area Cargo Cantidad Funciones
Agencia Aseso/Ejecutivo Comercial Banca de Personas 15 Operativa
Créditos Analista de Créditos 10 Operativa
Desembolso Oficinista de Liquidacién de Préstamos 10 Operativa

Total 35

Fuente: Elaboracidn propia.

3.3.2 MUESTRA
Para la siguiente investigacion se aplica un censo a la totalidad de la poblacién que
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componen las areas de Agencia, Analisis de Créditos, Liquidacion de Préstamos de la Oficina
principal de la institucion bancaria. A su vez se realizara el andlisis de datos del Gltimo afio que

contempla volimenes de solicitud y lead time del proceso.
3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS
3.41 INSTRUMENTOS

Para la recoleccion de datos de la investigacion se aplica un “Cuestionario”, que abarcan 9
diferentes dimensiones relacionadas al proceso: volumen, tiempo de resolucion, errores o
problemas, tecnologia y herramientas, variabilidad de la demanda, repetitividad y manualidad,

carga de trabajo y dificultades, impacto de la automatizacion y formacién y capacitacion.

Cada cuestionario contiene preguntas elaboradas de forma especifica para los cargos
operativos de las siguientes areas: Agencia, Analisis de Créditos, Liquidacion de Préstamos, con
el objetivo de conocer su percepcion, respecto al proceso de crédito (ver: Anexo 1: Encuesta para

Agencia, Anexo 2: Encuesta para Andlisis de Crédito y Anexo 3: Encuesta para Desembolso).
3.42 TECNICAS

Para la recoleccion de informacion, se utiliza la técnica de la encuesta digital. Esta técnica
se materializa mediante la aplicacién de los cuestionarios a las areas de Agencia, Analisis de

Créditos y Liquidacion de Préstamos por medio de Microsoft Forms.
3.4.3 PROCEDIMIENTOS APLICADOS

El proceso de recoleccion de datos comenzé el 16 de agosto de 2024, con la distribucion
de los cuestionarios a través de enlaces de Microsoft Forms. Estos enlaces se enviaron mediante
correo electronico a las jefaturas responsables de las areas de Agencia, Analisis de Créditos y

Liquidacion de Préstamos, quienes se encargaron de remitirlos a sus respectivos equipos.

Se establecio un periodo especifico para completar las encuestas, el cual abarcé desde el
16 hasta el 24 de agosto de 2024. Durante este tiempo, las jefaturas fueron responsables de instruir
a los colaboradores acerca de la importancia de responder de manera honesta y reflexiva, asi como
recordar el anonimato de sus respuestas, con el objetivo de asegurar la validez y confiabilidad de

los datos obtenidos durante el proceso.

Al finalizar el proceso, las respuestas fueron recopiladas en un archivo Excel y
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posteriormente analizadas para obtener informacion relevante sobre las percepciones de los

colaboradores respecto al proceso de credito.
3.5 FUENTES DE INFORMACION

En la presente investigacion se consultan diversas fuentes de informacion; las fuentes se
clasificaran en primarias que hace referencia a aquella informacion propia de la institucion
bancaria donde se esta realizando la investigacion y fuentes secundarias que corresponden a

informacion externas que tienen familiaridad con el tema de investigacion.
3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Para el estudio de investigacion se utilizaron fuentes primarias que son los datos que se

recolectaron directamente de la aplicacion de una encuesta a la muestra seleccionada y entrevistas.
3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Como fuentes secundarias se utilizaron: Base de datos CRAI de Unitec, Google académico,
otras investigaciones, revistas, articulos y data del afio 2023 proporcionada por la institucién

bancaria.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

En el presente capitulo se analiza los resultados obtenidos de la aplicacién de instrumentos
a los departamentos de agencia, creditos y desembolso de la institucion financiera en estudio.
Durante el proceso se pretende conocer la perspectiva que tienen los colaboradores sobre 9
diferentes dimensiones relacionadas al proceso: volumen, tiempo de resolucion, errores o
problemas, tecnologia y herramientas, variabilidad de la demanda, repetitividad y manualidad,

carga de trabajo y dificultades, impacto de la automatizacion y formacion y capacitacion.

Las preguntas que se repiten en los tres instrumentos aplicados fueron consolidadas dentro
de los andlisis del area de agencia, con el fin de asegurar una evaluacién coherente y centralizada

de los aspectos comunes entre las diferentes areas.
4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

El objetivo de este inciso es mostrar los resultados obtenidos de la aplicacion de los

instrumentos y detectar los puntos de mejorar que se pueden realizar.
4.2.1 RESULTADOS CUANTITATIVOS

4.2.1.1 ENCUESTA A AGENCIA

1. i Cual es el volumen de solicitudes de crédito se recibe mensualmente?
Crédito de Consumo Crédito de Vehiculo Crédito de Vivienda

100%
75%

50%

segun Agencia

25%

0%

15-30 31-45 46-60 61-75 76-50 Mas de 90 Menos de 15

Rangos de Volumen

Graéfico 2 Volumen de solicitudes de crédito atendido por agencia.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Con porcentajes del 80%, 33% y 47% por categoria de crédito, los encuestados indican
reciben respectivamente "Mas de 90 solicitudes mensuales™ para crédito de consumo, entre “15 y

45” de forma equitativa para crédito de vehiculo y de 15-30 solicitudes para crédito de vivienda.

Al analizar los resultados de los tres tipos de crédito en estudio, se identifica que los
créditos mas solicitados por los clientes de la institucion financiera corresponden a los créditos de
consumo. En cuanto a la demanda de créditos de vehiculo y vivienda, el volumen de solicitudes
es mas moderado. Particularmente, los créditos de vivienda suelen agruparse en rangos de menor
volumen, mientras que los créditos de vehiculo, aunque distribuidos en varios rangos, no alcanzan

las cifras observadas en los créditos de consumo.

Estos hallazgos sugieren la necesidad de un enfoque diferenciado en el disefio de
soluciones a nivel técnico, debido a que a una automatizacion con RPA puede estar disefiada para
atencion de gestiones por medio de interfaz (navegando a través de pantallas) o desde capa media
(conexion con el backend); esta segunda opcion suele ser la méas viable debido a que no se ve
fuertemente impactada por futuros cambios de aplicativos y que ofrece un tiempo de ejecucion

mucho més rapido en comparacion con la navegacion por interfaz.
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2. iHa notado algin cambio significativo en el volumen de solicitudes de crédito en el Ultimo afio?

100%

75%

50%

% segln Agencia

25%

130,

Aumento Aumento Disminucidn Disminucidn Sin cambios
moderado significativo moderada significativa

0%

Rangos de variacion de volumen

Grafico 3 Variacion en el volumen de solicitudes.

Fuente: Elaboracidn propia.

El 87% de los encuestados indican que han notado aumento en el volumen de solicitudes
de crédito en el ultimo afio. La proporcién restante indica no haber identificado cambios en el
volumen de solicitudes, este grupo puede haber estado distribuido en agencias donde el mercado

es mas estable.

Los resultados indican un incremento general en la demanda de créditos, lo que puede
sugerir la necesidad de incrementar la capacidad de procesamiento de solicitudes y la atencién al
cliente para manejar este aumento. Es importante resaltar que los resultados no indican una
disminucion, ni moderada ni significativa, en el volumen de solicitudes. Esto sugiere que el

mercado de créditos ha sido estable y en crecimiento, sin sefiales de retroceso en la demanda.
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3.iCon gue frecuencia recibe devoluciones por parte del back office, de las solicitudes de crédito ingresadas?
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Gréfico 4 Frecuencia recibe devoluciones por parte del back office al negocio

Fuente: Elaboracion propia.

El 80% de los encuestados indica que “menos del 10% de las solicitudes ingresadas son
devueltas” por parte del back office. Esto es un indicador positivo del ingreso las solicitudes de
crédito por parte del personal de atencién al cliente, ya que sugiere que la mayoria de las solicitudes
son completadas de forma correcta desde el inicio.

El 20% restante indica que “entre el 10% y el 30% de las solicitudes” ingresadas son
devueltas por parte del back office. Aunque la cifra no es muy alta, este grupo sugiere que existen

algunas inconsistencias o errores en las solicitudes que deben ser corregidos.
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4. éCuales son los principales motivos de devolucion?
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Gréfico 5 Principales motivos de devolucion recibidos por el back office

Fuente: Elaboracion propia.

La mayor proporcion de motivos de devoluciéon se encuentra en “Documentacion
Incompleta o Incorrecta” y “Errores en el Ingreso de Solicitudes o Falta de Informacion” con un
59% y 26% respectivamente. Esto sugiere que los mayores desafios en cuanto a devoluciones en
el proceso de venta de crédito son la correcta recoleccion y presentacion de los documentos
necesarios por parte de los solicitantes, asi como la verificacion adecuada de los mismos por parte
del personal de atencion al cliente para asegurar el correcto ingreso de la informacién. La
proporcion restante correspondiente a “Incongruencias con las politicas de crédito de la

institucidon” sugiere que

Ante los hallazgos, la institucion se puede considerar implementar la opcion de
precalificacion de crédito desde la banca en linea o la web, donde se le brinde al cliente el detalle
la documentacion requerida segun su perfil y tipo de crédito y se coloque un poka yoke que no
permita la creacion de la gestion si el cliente no carga la documentacion requerida. Adicional, se
puede considerar introducir controles adicionales o validaciones automaticas en su entrada de
datos que detecten errores antes de que las solicitudes sean enviadas al back office, y realizar

capacitaciones para el reforzamiento y actualizacion de las politicas de crédito.
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5 Para Créditos de Consumo iCual es el tiempo promedio que toma realizar el proceso de venta de crédito

[negociacion), desde que recibe la solicitud del cliente hasta que la solicitud es ingresada para analisis?
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Gréfico 6 Tiempo promedio que toma realizar el proceso de venta de crédito de consumo.

Fuente: Elaboracion propia.

El 87% de las negociaciones de crédito de consumo son procesadas en menos de un dia.
Esto es un indicador positivo, ya que sugiere que la mayoria de los créditos de consumo se
gestionan de manera eficiente y rapida. En el proceso de negociacion y el ingreso para analisis
pueden ser un factor competitivo importante para la institucion financiera, ya que mejora la

experiencia del cliente y reduce el tiempo de espera para obtener una respuesta.

Para los casos restantes, a pesar de ser menos comunes, puede sugerirse que son resultado
de la complejidad de ciertas solicitudes, a la necesidad de negociar términos especificos, 0 a

dificultades en la recoleccion de la informacion necesaria para ingresar la solicitud.
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6. Para Créditos de Vehiculo éCudl es el tiempe promedio gue toma realizar el procese de venta de cradito
[negociacidn), desde que recibe la solicitud del cliente hasta que |a solicitud es ingresada para anélisis?
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Gréfico 7 Tiempo promedio que toma realizar el proceso de venta de crédito de vehiculo.

Fuente: Elaboracion propia.

El 73% de las negociaciones de crédito de vehiculo son procesadas en menos de 4 dias.
Esto es un indicador negativo, tomando a en consideracion que corresponde Unicamente a la primer
etapa del proceso de crédito. Puede sugerirse que son resultado de la complejidad de algunos casos,
a la necesidad de negociar términos especificos especialmente cuando el crédito incluye garantia,

o a dificultades en la recoleccion de la informacion necesaria para ingresar la solicitud.

Ante este hallazgo, implementar la opcion de precalificacion de crédito desde la banca en
linea o la web, puede generar un impacto positivo en el tiempo del negociacion debido a que se le

brinda al cliente la facilidad de auto gestionarse.
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7.Para Créditos de Vivienda i Cual es el iempo promedio que toma realizar el proceso de venta de crédito

{negociacion), desde que recibe la solicitud del cliente hasta que la solicitud es ingresada para analisis?
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Gréfico 8 Tiempo promedio que toma realizar el proceso de venta de crédito de vivienda.

Fuente: Elaboracion propia.

El 74% de las negociaciones de crédito de vivienda son procesadas entre 1 y 4 semanas.
Esto es un indicador negativo, tomando a en consideracion que corresponde Unicamente a la primer
etapa del proceso de crédito. Puede sugerirse que son resultado de la complejidad de algunos casos,
a la necesidad de negociar términos especificos especialmente cuando el crédito incluye garantia,

o a dificultades en la recoleccion de la informacion necesaria para ingresar la solicitud.

Al igual que para los otros tipos de crédito, implementar la opcion de precalificacion de
crédito desde la banca en linea o la web, puede generar un impacto positivo en el tiempo del

negociacion debido a que se le brindar al cliente la facilidad de auto gestionarse.
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B. iQueé tan satisfecho se siente con el tiempo promedio que actualmente le toma realizar el proceso deventa de
créadito (negociacion), desde que recibe la solicitud del cliente hasta que la solicitud es ingresada para analisis?
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Gréfico 9 Satisfaccion del tiempo promedio de venta de crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

La satisfaccion respecto al tiempo promedio que toma realizar el proceso de negociacion
varia segun el tipo de crédito. La primera posicién la ocupan los créditos de consumo con
satisfaccion significativamente alta del 73%, seguido de crédito de vehiculo con satisfaccion del

66% y finalmente crédito vivienda con un 34%.

Esto puede sugerir que aquellos créditos que mayor impacto tienen en la satisfaccion segin
el tiempo de negociacion son los de vivienda, por lo que establecer un proceso que logre reducir
el periodo de 3 a 4 semanas que actualmente requiere el proceso generaria cambios positivos para

la organizacion a nivel de eficiencia operativa y satisfaccion.
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9. En una escala del 1 al 5, donde 1 es lo menos importante y 5 es lo mds importante, iComo considera que
el tiempo de venta de crédito podria mejorar?
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Gréfico 10 Relevancia de oportunidades de mejora del proceso de venta de crédito

Fuente: Elaboracion propia.

Los encuestados consideran que la automatizacion de los procesos internos, precalificacion
del crédito desde la web y reduccion de burocracia y simplificacion de requisitos son las tres
principales oportunidades para mejorar el tiempo de venta de crédito, con un 30%, 25% y 20%,

respectivamente.

Esto refleja una clara preferencia por la implementacién de soluciones tecnolégicas que
puedan agilizar y simplificar los procesos, sugiriendo que la automatizacion puede tener un
impacto significativo en la eficiencia operativa. Por otra parte, la precalificacion permitiria al
cliente realizar parte del proceso de manera autbnoma y rapida, siendo también determinante para
la reduccion los dos principales motivos de devolucion motivos de devolucion: “Documentacion
Incompleta o Incorrecta” y “Errores en el Ingreso de Solicitudes o Falta de Informacion”.
Finalmente, la reduccion de burocracia y simplificacion de requisitos es posible a través de la
automatizacion de reglas de negocio desde las herramientas de entrada de datos.
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10. ¢ De gué otra forma considera que el tiempo de venta de crédito podria mejorar?
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Gréfico 11 Otras opciones para la reduccién de tiempo de venta de crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

El 60% considera que una de las formas mas efectivas de mejorar (reducir) el tiempo de
venta de crédito es brindar a los clientes la facilidad de ingreso de gestiones en linea. Estos
resultados sugieren hay una fuerte percepcion de que la digitalizacion y el auto-servicio generan
un impacto positivo en la mejora del proceso, al eliminar la necesidad de procesamiento manual
en tareas como el llenado y revision de la documentacién y el alto volumen de clientes en la

sucursal.

Por otra parte, un 20% considera que la reduccion de requisitos seria otro factor
determinante en la mejora del tiempo de venta de crédito. Esto puede implicar reducir la cantidad
de documentacion necesaria, simplificando y digitalizando los formularios de forma intuitiva o
flexibilizar ciertos criterios de elegibilidad, lo que permite un proceso mas agil, menos burocratico
y con un menor porcentaje de error. EI 20% indic6 que no identificaba una forma diferente de

mejorar el tiempo de venta de crédito.
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11. En una escala del 1 al 5, donde 1 es lo menos importante y 5 es lo mas importante, éCudles son los
principales puntos de dolor durante el proceso de venta de crédito [negociacion)?
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Gréfico 12 Relevancia de los puntos de dolor de proceso de venta de crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

Los rangos de variabilidad ente los principales puntos de dolor del proceso de venta de
crédito son bajos. Siendo las primeras tres posiciones ocupadas por la extensa cantidad de
requisitos en comparacién con otras instituciones, demoras en la verificacion de informacién por
parte del area de créditos y falta de comunicacion efectiva con las areas internas con un 24%, 21%

y 20% respectivamente.

Estos resultados sugieren realizar un benchmarking de requisitos de crédito que permitan
generar una estrategia para simplificar los requisitos o hacerlos mas competitivos, con el objetivo
de generar un impacto positivo en la experiencia de los empleados y los clientes. El segundo punto
de dolor puede mejorarse a través de la implementacion de formularios inteligentes, es decir,
formularios parametrizados para evitar que una solicitud con errores llegue a andlisis de crédito.
Finalmente, mejorar la comunicacién interna a través de la creacion de flujos de trabajo desde la

BPM o CRM permite un mejor control de comunicacion entre areas asi como un registro.
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12. iQué otros puntos de dolor ha identificado en el proceso de venta de crédito?
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Gréfico 13 Otros puntos de dolor del proceso de venta de crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

El 36% de los encuestados considera que el punto de dolor més significativo son las
devoluciones sin comentarios que detallen el problema identificado, para este hallazgo se puede
proponer una modificacion en la paramearia de la gestion colocando como obligatorio el campo
“comentario” cuando se le asigne el estado “Devuelto” a la gestion. En cuanto a la dificultad para
recolectar la informacién requerida que cuenta con un 21%, la precalificacion en linea puede
mitigar el problema al ser requerida la carga de la documentacion/informacion completa para poder
generar la gestion; con esta alternativa también se puede disminuir de forma significativa el tiempo

de resolucion.
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13.:iCon gué frecuendia se presentan estos puntos de doler en el proceso de venta de crédito
{negociacion)?
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Gréfico 14 Frecuencia con la que se presentan puntos de dolor en el proceso de venta de crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

El 60% de los encuestados indica que “entre el 10% y el 30% de las solicitudes” presentar
estos puntos de dolor durante el proceso de venta de crédito. Esto indica que, aunque no se
presentan frecuentemente en cada transaccion, impacta en una proporcién significativa de las
solicitudes. La proporcion restante indica que “menos del 10% de las solicitudes” si bien esto es
positivo y sugiere que muchos procesos funcionan adecuadamente, todavia queda un margen para
mejorar la eficiencia y evitar que estos problemas emergentes ocasionales afecten la fluidez del

proceso.
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14. iCual es el principal factor de afectacion cuando se presentan estos problemas?
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Gréfico 15 Factores afectados por los puntos de dolor del proceso de venta de crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

El 80% de los encuestados indican que el reprocesamiento es el principal factor afectado.
Esto sugiere que cuando se presentan los problemas analizados en preguntas anteriores, se requiere
volver a realizar pasos o tareas que ya habian sido realizadas, lo que implica mayor consumo de
tiempo y recursos, afectando directamente sobre la eficiencia operativa. Implementar mejoras en
las herramientas de entrada de datos a nivel de campos y parametria, puede impactar de forma
positiva sobre este factor.

Por otra parte, los factores de pérdida de la negociacién y satisfaccion del cliente con un
13% y 7% respectivamente, representan un riesgo de pérdida de clientes existentes y potenciales,
por lo que brindar una experiencia de venta de crédito con tiempos cortos de procesamiento y sin
reproceso es crucial para reducir este riesgo de pérdida.
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15. iQué tan efectivo considera que seria ofrecer al cliente la opcion de realizar el analisis de preaprobacion y
desembolso de crédito automatico desde la banca en linea?
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Gréfico 16 Efectividad de realizar el proceso de crédito desde la banca en linea.

Fuente: Elaboracion propia.

Con rangos del 70% agencia y créditos consideran que ofrecer al cliente la opcién de
realizar la precalificacion y desembolso de credito desde la banca en linea es altamente efectiva,
sugiriendo que puede reducir la carga de trabajo y aumentar la eficiencia, permitiendo al personal
centrarse en otras tareas esenciales. En cuanto al area de desembolso, muestra una mayor
proporcion en el rango neutral, esto puede atribuirse a la incertidumbre o potenciales
preocupaciones sobre la automatizacion total de esta fase debido a que su proporcién de trabajo se

veria reducida casi en su totalidad.

Mientras que las agencias y el area de créditos muestran mayor entusiasmo por esta
innovacion, el area de desembolso lo toma con mas cautela. Para una implementacién exitosa,
seria crucial considerar estas diferencias y abordar cualquier inquietud o barrera que se manifieste
en el area menos convencida, esto se puede lograr al involucrar al equipo en la participacion de
disefio y desarrollo de la iniciativa, también, se puede elaborar un plan de transicion que les permita
al equipo ver la automatizacion como una oportunidad de desarrollarse en tareas més analiticas y

de valor para la institucion.
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16.2 Jug tan efectivas son las herramientas tecnologicas actualas para gestionar el proceso de venta de crédito/analisis de
cradito/desembolso?
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Gréfico 17 Efectividad de las herramientas tecnolégicas actuales.

Fuente: Elaboracion propia.

El 67% de los encuestados pertenecientes al area de agencia consideran que las
herramientas tecnoldgicas actuales utilizadas para el proceso de venta de crédito son efectivas, lo
que indica una percepcién general positiva. La proporcion restante se encuentra en una posicion
neutral o poco efectiva lo que puede sugerir que hay herramientas que presentan oportunidad de
mejora, basandonos en hallazgos de preguntas anteriores realizar modificaciones en los parametros

de los sistemas y la inclusién de formularios inteligentes, esta percepcion de puede reducir.

Por otra parte, solo un 50% de los encuestados del area de créditos indica estar satisfecho
con la efectividad de las herramientas tecnoldgica, un alarmante 30% las considera poco efectivas
lo que sugiere que las herramientas pueden estar obstaculizando el proceso de andlisis en lugar de
facilitarlo. Para esto se sugiere realizar un andlisis de las herramientas y la aplicacion de design

thinking para la basqueda de soluciones viables con el equipo.

En cuanto al area de desembolso el 100% del personal indica que las herramientas son
efectivas con un 60% considerandolas “muy efectivo” y un 40” efectivas. Este es un indicador
positivo, por lo que analizar los beneficios y facilidades que brindan estas herramientas pueden

servir de modelo para otras areas.
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17. éCon qué frecuendia se actuzlizan las tecnologias y herramientas utilizadas en el proceso de venta de créditos/andlisiz de
crédito/desembalso?
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Grafico 18 Frecuencia de actualizacion de tecnologias y herramientas.

Fuente: Elaboracion propia.

En proporciones de un 80% el &rea de agencia y créditos indican que la frecuencia con la
gue se actualizan las tecnologias y herramientas es de 10 meses a méas de 12 meses. Esto puede
indicar una percepciédn de que las herramientas no se mantienen al dia con las necesidades actuales,
pudiendo afectar la eficiencia. A diferencia de estas areas, en desembolso la situacion es mas

positiva con una proporcién del 80% para rangos de 1 a 6 meses.

Es importante que la institucion cuente con un plan de actualizacion de tecnologias en estas
areas, priorizando una frecuencia mas alta para asegurar que las herramientas no se vuelvan
obsoletas, también es necesario brindar capacitacion al personal en nuevas tecnologias y
herramientas. Esto puede maximizar el impacto positivo de las actualizaciones y mejorar la

eficiencia general del proceso.
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18_iQué tecnologias o herramientas adicionales cree que mejorarian el proceso de venta de créditos/analisis de
créditos?
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Gréfico 19 Tecnologias adicionales para mejorar el proceso de venta de crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

Con un 75% y 53% tanto agencia como créditos respectivamente, muestran una fuerte
preferencia por la implementacion de sistemas de automatizacién. Esto sugiere una fuerte
necesidad de reducir tareas manuales y repetitivas para mejorar la eficiencia en estas areas. En una
menor proporcién resalta la preferencia de contar con herramientas de analisis de datos,
especialmente en el andlisis de créditos, para mejorar la precision y eficiencia; mejores sistemas

de comunicacion y sistemas de IA para la verificacion telefénica.

Se sugiere realizar un analisis de los procesos actuales para profundizar en los puntos de
mejora de entrada de datos, ejecucion y resolucion de las gestiones de crédito; posteriormente
elaborar un disefio de automatizacién segun el tipo de crédito para evaluar la viabilidad técnica y
econdmica de la implementacion y a partir de ello un release plan de proyecto que le permita a la

institucién obtener beneficios de la implementacion en menor tiempo.
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19. iComo varia la demanda de solicitudes de crédito a lo largo del afio?
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Grafico 20 Variacion de la demanda en las &reas de Agencia, Créditos y Desembolso

Fuente: Elaboracion propia.

Con rangos del 80% al 90% agencia, créditos y desembolso indican que la demanda de las
solicitudes tiene un aumento moderado o significativo en ciertos meses, lo que sugiere una clara
estacionalidad en la demanda de solicitudes de crédito. Esto es un indicador de que la institucion
estd propenso a incrementen los costos operativos en ajustes de recursos y personal durante estos

periodos de alta demanda para lograr cumplir con la demanda.

La institucién puede beneficiarse con la implementacion de asistentes virtuales (tecnologia
RPA) debido a que brinda mayor capacidad de atencion sin requerir de la contratacién de mas
personal y monitoreo continuo de las tendencias de demanda para ajustar sus estrategias de manera
proactiva, para ello se puede desarrollar un disefio de automatizacion y plan de proyecto estratégico

que permita a la institucion tener mejoras incrementales.
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20. iComo maneja su departamento las fluctuaciones en la demanda de solicitudes de crédito?
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Gréfico 21 Manejo de fluctuaciones en la demanda de solicitudes de crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

El 50% del personal en Agencia indica que el ajuste del personal es la medida principal
para manejar las fluctuaciones en la demanda de solicitudes de crédito. Esto sugiere que la
redistribucion de recursos humanos es una tactica comun para responder a las fluctuaciones en la
demanda. En menor proporcion indican que la extension de horas de trabajo es otra medida
utilizada, lo que refleja la necesidad de esfuerzos adicionales durante periodos de alta demanda
sugiriendo un aumento en los costos operativos, y otra de las alternativas que utilizan es priorizar
las solicitudes, lo que puede implicar la asignacion de recursos a los casos mas urgentes o con

mayor impacto.

En Créditos como en Desembolso, la extension de horas de trabajo es la medida mas
utilizada, con una proporcion del 41% y 77% respectivamente. Esto sugiere una alta carga de
trabajo durante los picos, requiriendo horas adicionales para cumplir con el SLA que a su vez se
traducen en el incremento de costos operativos y desgaste del personal si no se gestiona
adecuadamente. Implementar el uso de asistentes virtuales en los procesos de créditos permitira

reducir el impacto que tienen las fluctuaciones de la demanda a nivel de costos y satisfaccion.
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21. iQué impacto tienen las variaciones en la demanda en el tempo de resolucién del procese?
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Grafico 22 Impacto de las variaciones de la demanda en el tiempo de resolucion.

Fuente: Elaboracion propia.

El anélisis muestra que las variaciones en la demanda generalmente aumentan el tiempo de
resolucion del proceso de crédito, especialmente en los departamentos de Créditos y Desembolso
con un 70% de la proporcion por area. En menor escala Agencia con 40% percibe que no hay un
impacto en el tiempo de resolucion esto puede deberse a la proporcion de préstamos de consumo
en los que el cliente cuenta con preaprobacion segun el analisis de capacidad de pago, impactando

de forma directa en la satisfaccion del cliente.

La institucion debe enfocarse en estrategias de gestion de la demanda, como la
optimizacion de procesos y la automatizacion, para reducir estos impactos y mejorar la eficiencia

operativa.
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22 iCuantas tareas en el proceso de venta de crédito/analisiz de crédito/desembolso considera que son
repetitivas?
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Grafico 23 Cantidad de tareas repetitivas por area.

Fuente: Elaboracion propia.

El 67% del personal en Agencia considera que hay pocas tareas repetitivas en su proceso,
sin embargo, créditos y desembolso no muestran una proporcion similar, con 40% y 80% estas

areas sefialan una oportunidad critica para la mejora los procesos,

La institucion financiera puede beneficiarse de la implementacién de tecnologias de
automatizacion (RPA) adicionales que reduzcan las tareas manuales y repetitivas, especialmente
en los departamentos de Créditos y Desembolso, donde estas redundancias son mas notorias.
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23. iCuales tareas en el proceso de venta de crédito considera que son repetitivas?
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Tareas repetitivas

Gréfico 24 Tareas repetitivas del proceso de venta de crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

El 50% del personal de agencia considera que la revision de documentacion e informacion
es una tarea repetitiva. Esto indica que esta parte del proceso puede estar requiriendo multiples

revisiones o0 pasos que pueden ser simplificados o automatizados para mejorar la eficiencia.

A partir de los resultados se puede sugerir implementar el uso inteligente de check list
documentales dentro del CRM/BPM que permitan reducir el riesgo de devoluciones por
documentacion incompleta, asi como el uso de formularios digitales que eliminen la necesidad de
digitalizar informacion que se tiene en documentacion fisica. Esto no solo reduce la percepcién de
repetitividad sino que también puede mejorar la satisfaccion del personal y acelerar los tiempos de

procesamiento.
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24 iQué tan susceptible es el proceso a errores debido a la manualidad de las tareas?

B 2gencia [ Créditos [ Desembolso

80%

% segln Agen cia, Créditosy Desembalso

Susceptible Moderadamente Poco susceptible  Nada susceptible  Muy susceptible
susceptible

Niveles de Suceptibilidad

Grafico 25 Susceptibilidad del proceso a errores.

Fuente: Elaboracion propia.

El Agencia y Créditos con un 67% y 50% consideran que el proceso es susceptible a
errores. Por su parte desembolso sitla su mayor proporcion en moderadamente susceptible con un
60%.

Aunque la gravedad de esta susceptibilidad varia, los resultados sugieren la necesidad de
implementar mejoras significativas, principalmente a través de la implementacion de poka yokes
en las herramientas de ingreso de gestiones, para reducir la posibilidad de errores humanos,

mejorar la precision y acelerar los tiempos de procesamiento.
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25, iQué tarsas del proceso de venta de crédite considera ineficientes o propensas a errores humanos?
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Gréfico 26 Tareas del proceso de venta de créditos susceptibles a errores.

Fuente: Elaboracion propia.

El 53% del personal considera que el ingreso manual de la informacion contenida en los
formularios fisicos es una tarea ineficiente o propensa a errores, la automatizacion de este proceso,
mediante el uso de tecnologia de escaneo y reconocimiento de caracteres, puede reducir estos
errores y mejorar la eficiencia, sin embargo, se trata de un nivel de automatizacion de alto costo y
que no se adapta muy bien a la interpretacion de escritura humana, por lo que el uso de formularios

inteligentes puede ser una alternativa mucho mas viable.

En igual proporcion con un 13% se encuentran la revisién de documentos, carga de
documentos para el ingreso de la gestion y el andlisis del cliente. Las primeras dos al igual que la
tarea con mayor proporcion, se verian reducidas con la implementacion de formularios
inteligentes. Por otra parte, el andlisis del cliente se reduciria en funcion de la implementacion de

precalificacion desde la web o banca en linea.
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26. iComao calificania la carga de trabajo actual en el proceso de venta de crédito/andlisis de crédito/desembolso?
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Gréfico 27 Carga de trabajo por area.

Fuente: Elaboracion propia.

El personal de agencias y créditos tienen una percepcion de carga de trabajo alta con un
73% y 60% respectivamente. Por otra parte, desembolsos concentra su mayor proporcién con un
70% en una carga de trabajo moderada esto se puede atribuir a que cuentan con sistemas y

herramientas tecnolégicas que facilitan la complejidad de su trabajo.

El anélisis revela que la carga de trabajo es alta en las agencias y en el area de créditos, con
una situacion mas equilibrada en el area de desembolso. Para mejorar la eficiencia y reducir la
presion sobre el personal, la institucion deberia considerar medidas como la redistribucion de
tareas, la mejora en procesos operativos a traves de la eliminacion de tareas repetitivas o0 manuales.
Esto no solo mejoraré la satisfaccién del personal, sino que también puede llevar a un mejor

rendimiento y eficiencia en el proceso de venta de crédito.
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27. iCon qué frecuencia se siente abrumado por la carga de trabajo en el proceso?
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Grafico 28 Frecuencia de abrumacion por carga de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.

Con un 47%, 80% y 50%, el personal de agencia, desembolso y créditos indica sentirse
abrumado ocasionalmente, lo que sugiere que las cargas de trabajo intensas son comunes, pero no
constantes. Una proporcién menor para les tres areas indica sentirse frecuentemente abrumado,

esto se puede atribuir a los picos de demanda.

Con una proporcion significativa del personal en todas las areas sintiéndose abrumado
ocasionalmente o frecuentemente, es vital implementar medidas para ayudar a manejar la carga de
trabajo durante los periodos de mayor demanda. Esto no solo mejorara la satisfaccion del personal,
sino que también puede aumentar la eficiencia y la calidad del trabajo realizado. Contar con
estandares de proceso bien definidos facilitara la ejecucion de los procesos y los tiempos de

resolucion, facilitando en manejo de la demanda.
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28. iQue factores contribuyen mas a la carga de trabajo en el proceso de crédito?
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Gréfico 29 Factores que contribuyen a la carga de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.

El 63% del personal en desembolso sefiala el volumen de solicitudes como el factor mas
determinante para una mayor carga, seguido de 54% en agencias y 53% en créditos. Esto indica
que la cantidad de solicitudes que manejan estos departamentos es el factor predominante que
afecta la carga laboral. La complejidad de los casos es el segundo factor mas citado, especialmente
en el area de créditos con un 37%. La proporcion restante lo atribuye a Ineficiencia de los procesos.

La institucion financiera deberia considerar la implementacion de medidas estratégicas en
estas areas para reducir la carga de trabajo, aumentar la eficiencia y mejorar la satisfaccion del
personal, brindar al cliente la facilidad de autoservicio en el proceso puede ser una medida que

ayude a reducir la carga de trabajo.
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29, jQué tan familiarizado estd con la automatizacicn de procesos robdticos (RPA)?
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Grafico 30 Familiaridad con la automatizacion de procesos RPA.

Fuente: Elaboracion propia.

La falta de familiaridad total y parcial (sumando "Nada familiarizado™ y "Poco
familiarizado™) es mayor en los departamentos de créditos y desembolso, con 100% y 80%
respectivamente, sugiriendo que la introduccion de la RPA en estas areas puede ser desafiante.

El andlisis muestra que el personal de la institucion financiera tiene un bajo nivel de
familiaridad con la RPA, lo que sugiere un importante margen para la capacitacion y la educacion.
A medida que la institucion busca mejorar la eficiencia a través de la automatizacion, es crucial
abordar esta brecha de conocimiento y preparar al personal para el cambio tecnol6gico, asegurando
una transicién fluida y efectiva hacia procesos mas automatizados. Para ello se propone la
elaboracion de un plan de capacitacion que complemente el disefio de automatizacion que se esta

elaborando como propuesta de mejora.
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30. ¢{De qué manera percibiria la implementacion de automatizacion en el proceso de crédito que realiza actualmente?
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Gréfico 31 Percepcidn de la implementacion de automatizacién de procesos con RPA.

Fuente: Elaboracidn propia.

El personal de agencias, créditos y desembolso percibe la implementacion de
automatizacion como positiva con un 60%, 50% y 50% respectivamente. Este resultado indica una
predisposicion favorable hacia la automatizacion, lo que sugiere que la mayoria del personal esta

abierto a la idea de introducir nuevas tecnologias en sus procesos diarios.

El anélisis revela que la mayoria del personal en las areas de atencidn al cliente, analisis de
crédito y desembolso percibe la automatizacion como una mejora positiva, con expectativas de
una mayor eficiencia y reduccion de errores. Sin embargo, hay una pequefia fraccion que se
muestra neutral o ligeramente preocupada, lo que subraya la necesidad de un enfoque integral que
incluya la capacitacion y la gestion del cambio para asegurar una implementacion exitosa de la

automatizacion en la institucion financiera.
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31. iQué tan preparado se siente para adoptar nuevas tecnologias en su trabajo diario?
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Gréfico 32 Preparacion para adopcion de nuevas tecnologias.

Fuente: Elaboracidn propia.

La mayoria del personal de agencias, créditos y desembolso se considera "Preparado” para
adoptar nuevas tecnologias en su trabajo diario, con un 53%, 50% y 60% respectivamente. Esto
indica una disposicion general positiva y una confianza en su capacidad para adaptarse a cambios

tecnoldgicos.

Sin embargo, existe una minoria que se siente menos preparada, particularmente en el area
de agencias, lo que subraya la importancia de proporcionar capacitacion y apoyo adicional. En
general, la disposicion positiva hacia la tecnologia es un buen augurio para la implementacion

exitosa de nuevas herramientas en la institucion financiera.
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32. iCuanto tiempo estaria dispuesto a dedicar a una capacitacion para conocer el nuevo funcionamiento del
proceso con herramientas de automatizacion?
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Gréfico 33 Preferencias de tiempo para capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.

La mayoria del personal en agencia y crédito esta dispuesto a dedicar entre 1y 2 semanas
a la capacitacion con un 60% y 70% respectivamente. Este rango de tiempo es considerado
adecuado para familiarizarse con las nuevas herramientas sin interrumpir significativamente sus
responsabilidades diarias. Sin embargo, el 50% del personal de desembolso muestra una

preferencia a una duracion menor a una semana.

A pesar de que los resultados muestran que el personal tiene una disposicion significativa
a participar en capacitaciones sobre nuevas herramientas de automatizacion, prefieren que estas
sean breves y eficientes. Dado que la mayoria prefiere capacitaciones de 1 a 2 semanas, la
institucion debe desarrollar programas de formacién que se ajusten a este rango de tiempo,
combinando teoria y practica de manera efectiva. Adaptar los programas de capacitacion a estas
preferencias serd clave para asegurar una transicién exitosa y maximizar la efectividad de la

adopcion tecnologica en la institucion financiera.
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33. éEstaria de acuerdo con que |as capacitaciones sean fuers del horario laboral?
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Gréfico 34 Niveles de aprobacion para capacitacion fuera de horario laboral.

Fuente: Elaboracidn propia.

Los resultados muestran una variedad de actitudes hacia la posibilidad de realizar
capacitaciones fuera del horario laboral. Mientras que desembolso y agencia muestra una apertura

razonable con un 50% y 46%, Créditos presenta una notable resistencia con un 40% en desacuerdo.

Para maximizar la efectividad de estas capacitaciones, la institucion deberia considerar
enfoques flexibles, ofrecer incentivos, y comunicar claramente los beneficios a largo plazo, otra
alternativa puede ser ofrecer incentivos como compensaciones, tiempo libre adicional, o beneficios

especificos que hagan mas atractiva la idea de capacitarse fuera del horario laboral.
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4.2.1.2 ENCUESTA A CREDITOS

1. iCudl ez el volumen de solicitudes de anslisis de crédito que recibe meansualments?
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Gréfico 35 Volumen de solicitudes atendido por créditos.

Fuente: Elaboracion propia.

Un 60% de las solicitudes de crédito de consumo superan las 90 solicitudes mensuales, lo
que indica una alta demanda en este tipo de crédito; esto puede estar relacionado con la naturaleza
y accesibilidad de estos créditos. Por otra parte, la mayoria de las solicitudes de crédito de vehiculo
se encuentran en el rango de "Menos de 15", con un 50% de las respuestas, lo que indica una baja
demanda. Similar a los créditos de vehiculo, el 70% de las solicitudes de crédito de vivienda se
encuentran en el rango de "Menos de 15". Esto refleja una demanda muy baja, probablemente

debido a las restricciones o requisitos mas altos asociados con este tipo de crédito.

Estos hallazgos sugieren la necesidad de un enfoque diferenciado en el disefio de
soluciones a nivel técnico, debido a que a una automatizacion con RPA puede estar disefiada para
atencion de gestiones por medio de interfaz (navegando a través de pantallas) o desde capa media
(conexion con el backend); esta segunda opcion suele ser la méas viable debido a que no se ve
fuertemente impactada por futuros cambios de aplicativos y que ofrece un tiempo de ejecucion

mucho mas rapido en comparacion con la navegacion por interfaz.
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2. iHa notado algdn cambio significativo en el volumen de solicitudes de crédito en el ditimo afio?
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Grafico 36 Variacion en el volumen de solicitudes segun Créditos.

Fuente: Elaboracidn propia.

El 60% de los encuestados indican que han notado aumento en el volumen de solicitudes
de crédito en el Gltimo afio, distribuidos en un 40% y 20% correspondientes a los rangos de
“Aumento moderado” y “Aumento significativo” respectivamente. Una proporcion menor indica

no haber notado cambios en la demanda.

La mayoria del personal observa un aumento, aunque moderado, con una porcion menor
reportando aumentos significativos. La disminucion en la demanda parece ser menos prevalente,
pero no puede ser ignorada. La institucion financiera deberia considerar estos factores al planificar
sus estrategias operativas y de marketing para optimizar la gestién de la demanda y responder a

las necesidades del mercado de manera efectiva.
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3. éCon gue frecuencia realiza devolucion de solicitudes al negocio?
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Grafico 37 Frecuencia de devoluciones al negocio.

Fuente: Elaboracidn propia.

El 50% del personal de créditos indica que realiza devoluciones de solicitudes al negocio.
Esto representa que un gran volumen de solicitudes presenta problemas que requieren ajustes o
correcciones por parte del negocio. Un punto alarmante es que ninguno de los encuestados indica

rara vez o nunca realizar devoluciones.

Esta alta frecuencia de devoluciones puede indicar problemas recurrentes en la calidad de
las solicitudes recibidas, en la documentacion o en la informacion proporcionada. Este hecho
destaca la necesidad de revisar y redisefiar los procesos internos para mejorar la calidad de las

solicitudes recibidas y reducir la carga de trabajo asociada con las devoluciones.
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4, iCuiles son los principales motivos de develucion?
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Grafico 38 Principales motivos de devolucion al negocio.

Fuente: Elaboracidn propia.

La mayor proporcion de motivos de devoluciéon se encuentra en “Documentacion
Incompleta o Incorrecta” y “Errores en el Ingreso de Solicitudes o Falta de Informacion” con un
40% y 36% respectivamente. En menor proporcion pero con alta relevancia se encuentran las
Incongruencias con las politicas de crédito de la institucion, las cuales se pueden presentar por la

desactualizacién del conocimiento.

Ante los hallazgos es fundamental mejorar los sistemas de ingreso de solicitudes,
dotandolos de listas de verificacion claras con poka yokes que no permitan el ingreso de solicitudes
con informacion incompleta, adicional, se debe brindar capacitacion adicional al personal
involucrado en la presentacion y revision de solicitudes. Por otra parte, La incongruencia con las
politicas de crédito debe abordarse mediante una mejor comunicacion y educacion sobre las
politicas de la institucion, para asegurar que los solicitantes comprendan completamente los
criterios de crédito.
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5. Para Créditos de Consumo Cudl es el tiempo promedio que transcurre desde que un caso llega a la cola de
trabajo del analista hasta gue se emite la resolucion final?
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Gréfico 39 Tiempo promedio que toma realizar el proceso de analisis de crédito de consume

Fuente: Elaboracidn propia.

El 80% de las negociaciones de crédito de consumo son procesadas en menos de un dia.
Esto es un indicador positivo, ya que sugiere que la mayoria de los créditos de consumo se
gestionan de manera eficiente y rapida. Sin embargo, se debe seguir evaluando el proceso para
asegurar que todos los casos se resuelvan de manera oportuna y buscar oportunidades para reducir

cualquier tiempo de resolucidn que pueda estar en el rango superior.
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6. Para Créditos de Vehiculo iCudl es el tiempo promedio que transcurre desde que un caso llega a la cola de
trabajo del analista hasta que se emite la resolucicn final?
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Gréfico 40 Tiempo promedio que toma realizar el proceso de analisis de crédito de vehiculo.

Fuente: Elaboracidn propia.

El 40% de los encuestados indica que el analisis de crédito se resuelve en un rango de 5 a
6 dias. Esto indica que el tiempo de resolucion para una porcién significativa de los casos es
relativamente largo, en comparacion con los estandares de resolucion mas rapidos. El resto, en

proporciones de un 20% indican que en menos de 4 dias.

La institucion deberia enfocarse en estandarizar y optimizar los procesos para los créditos
de vehiculo, especialmente para reducir el tiempo de resolucion de los casos que actualmente
tardan entre 5y 6 dias. Implementar mejoras tecnoldgicas y capacitar al personal en practicas mas
eficientes puede ayudar a disminuir la variabilidad en los tiempos de respuesta, logrando una

mayor consistencia y mejorando la satisfaccion del cliente.
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7. Para Créditos de Vivienda iCudl es el tiempo promedio que transcurre desde que un caso llega a la cola de
trabajo del analista hasta que se emite la resolucion final?

60%

% segun créditos

e 3 a 4 semanas Mas de & Dela 2 semanas Menos de 1 De 5 a 6 semanas
semanas semana

Rangos de tiempo

Gréfico 41 Tiempo promedio que toma realizar el proceso de analisis de crédito de vivienda.

Fuente: Elaboracidn propia.

Los tiempos varian considerablemente, El 80% de los encuestados indica que el analisis de
créditos de vivienda se resuelve en un rango de 3 a 4 semanas. Esto sugiere que, para una porcion
significativa de los casos, el tiempo de resolucion es considerablemente largo. Sin embargo, una
proporcion menor indica tiempos mas prolongado con “Mds de 6 semanas” y mucho mas cortos
con menos de “1 semana”; esto se puede atribuir a variaciones de garantias, condiciones de crédito

y tipo de fondos a utilizar.

Para mejorar la consistencia, la institucion deberia considerar medidas para estandarizar el
proceso de resolucion, enfocandose en reducir tanto los tiempos mas largos como la variabilidad
general. Implementar mejoras tecnoldgicas y capacitar al personal en practicas mas eficientes
puede ayudar a disminuir la variabilidad en los tiempos de respuesta, logrando una mayor
consistencia y mejorando la satisfaccion del cliente.
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B. _aIIlLé tan satisfecho se siente con el tiempeo promedio que actualmente le toma realizar el proceso de andlisis de
crédito, desde que recibe la solicitud del negocio hasta que se envia a la resolucion?

B cCrédito de Consume [l Crédito de Vehiculo Crédito de Vivienda

80%

60%

40%

% segn Créditos

20%

0%

Newtral Satisfecho nsatisfecho Muy satisfecho  Muy insatisfecho

Rangos de Satisfaccion

Gréfico 42 Satisfaccion del tiempo promedio de analisis de crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

La satisfaccion respecto al tiempo promedio que toma realizar el proceso de negociacion
varia segun el tipo de crédito. La primera posicion la ocupan los créditos de consumo con
satisfaccion moderada de 90%, seguido de crédito de vehiculo con satisfaccion moderada dentro
de los rangos de “Satisfecho” y “Neutral” y finalmente crédito vivienda con una mayor proporcion

en el rango “Neutral”.

En general, el personal muestra una tendencia hacia la neutralidad o satisfaccion con los
tiempos de analisis de crédito, aunque existe margen para mejorar, especialmente en el proceso de
analisis de créditos de vivienda. Se recomienda a la institucion financiera evaluar y optimizar estos

procesos para aumentar la satisfaccion del personal y mejorar la eficiencia global.
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9. En una escala del 1 al 5, donde 1 es lo menos importante y 5 es lo mas importante, §Comoconsidera que el
tiempo de analisis de crédito podria mejorar?
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25% = 23%
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Gréfico 43 Relevancia de oportunidades de mejora del proceso de andlisis de crédito,

Fuente: Elaboracidn propia.

Las oportunidades de mejora para el proceso de analisis de crédito muestran resultados casi
de igual proporcion, partiendo con un 24% correspondiente a validacion de carga documental
automatica. Esta mejora es considerada la mas relevante por el personal de andlisis de crédito,
automatizar esta tarea puede reducir considerablemente el tiempo de procesamiento y minimizar

errores humanos.

Por otra parte con un 23% la automatizacion en la verificacion de informacion crediticia y
niveles de endeudamiento es también vista como una mejora crucial. Este proceso, al ser
automatizado, puede agilizar la obtencion de informacién critica, disminuyendo el tiempo total del

analisis y mejorando la precision en las evaluaciones.

Finalmente, la capacitacion adicional se reconoce como un factor importante. Invertir en
la formacion continua del personal puede ayudar a optimizar su desempefio y adaptabilidad a
nuevas herramientas, lo que, a su vez, puede reducir los tiempos de analisis al aumentar la

eficiencia operativa.
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10. iDe qué otra forma considera que el tiempo de analisis de crédito podria mejorar?

50%

AD% 40%

% devaloracian

Optimizacion del Calidad y Completitud QOtros Automatizacion y
proceso de la Documentacion Tecnologia

Opciones para reduccién de tiempo

Gréfico 44 Otras opciones para la reduccion de tiempo de analisis de crédito.

Fuente: Elaboracidn propia.

Un 40% del personal considera que la optimizacion del proceso es clave para reducir el
tiempo de anélisis de crédito. Esto indica que hay una percepcion generalizada de que los
procedimientos actuales pueden ser mas eficientes. La optimizacion puede implicar la revision y

reestructuracion de flujos de trabajo y la eliminacién de pasos innecesarios.

Otro 40% valora la mejora en la calidad y completitud de la documentacion como un factor
crucial. Esto sugiere que una parte significativa del tiempo de andlisis se dedica a corregir o
completar informacion faltante en las solicitudes. Mejorar la calidad de la documentacion desde el

inicio puede reducir retrabajos y agilizar el proceso de evaluacion.

79



11 Enuna escala del 1 al 5, donde 1 es lo menos importante y 5 s lo mas importante, ;Cudles son los principales puntes de dolor
durante el procesa de andlisis de crédito?
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Gréfico 45 Relevancia de los puntos de dolor de proceso de anélisis de crédito.

Fuente: Elaboracidn propia.

La falta de comunicacién efectiva con el cliente es identificada como el principal punto de
dolor, con un 23% de relevancia. Esto indica que una comunicacién deficiente entre la institucion
y los clientes durante el proceso de andlisis de crédito genera frustracion y retrasos. Mejorar este
aspecto puede implicar implementar mecanismos de seguimiento mas claros y transparentes, asi

como canales de comunicacion mas directos y accesibles.

La institucion debe enfocarse en mejorar la comunicacion, tanto con los clientes como entre
las areas internas. Implementar sistemas de seguimiento automatizados y mas eficientes puede
reducir la falta de comunicacion y los correos no revisados. Ademas, optimizar el proceso de
validacion de garantias y realizar mejoras en la infraestructura tecnolégica son acciones clave para
agilizar el proceso de analisis de crédito. Finalmente, la institucion debe evaluar la posibilidad de
simplificar los requisitos de crédito, para estar mas alineada con el estandar del mercado y mejorar
la competitividad.
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12. iQué ctros puntos de dolor ha identificado en el proceso de analisis de crédito?

100%
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Puntos de dolor

Gréfico 46 Otros puntos de dolor del proceso de analisis de crédito.

Fuente: Elaboracidn propia.

El 80% de los encuestados sefiala que los problemas relacionados con la informacion y
documentacion son el principal punto de dolor en el proceso de anélisis de crédito. Esto sugiere
que la calidad, completitud y exactitud de la documentacion recibida es un desafio recurrente que
impacta negativamente en la eficiencia del proceso. Los errores, la falta de documentos o la
informacion incompleta pueden causar retrasos significativos y aumentar la carga de trabajo del

personal encargado del analisis.

Para abordar los problemas de informacion y documentacion, la institucion financiera
deberia considerar la implementacién de herramientas de automatizacion que validen la

completitud y exactitud de los documentos desde el inicio del proceso.
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13. iCon gué frecuencia ocurren estos problemas en el proceso de analisis de crédito?
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Gréfico 47 Frecuencia con la que se presentan puntos de dolor en el proceso de analisis de
crédito.

Fuente: Elaboracion propia.

El 80% del personal indica que los problemas ocurren con frecuencia. Esto sugiere que el
proceso de analisis de crédito enfrenta obstaculos que impactan negativamente su eficiencia. La
frecuencia con la que aparecen estos problemas puede llevar a retrasos y aumentar la carga de

trabajo del personal.

Para reducir la frecuencia de los problemas en el proceso de analisis de crédito, se
recomienda una revision exhaustiva de los procedimientos actuales para identificar las causas raiz
de estas ineficiencias. La implementacion de soluciones tecnolédgicas, como sistemas de
automatizacion que minimicen el error humano, puede ayudar significativamente. Asi como
capacitar al personal para mejorar la calidad y consistencia en el manejo de las solicitudes es

fundamental.
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4.2.1.3 ENCUESTA A DESEMBOLSO

1. iCudl es el volumen de solicitudes de desembolso de préstamo que recibe mensualmente?
125% B 1330
31-45

100% 465-50
61-75
75% B 750
B Mas de 80
50% Menos de 15
25%
0% 0% 0%
0%

Crédito de Consumo Credito de Vehicule Crédito de Vivienda

=

Rangos de Volumen

Grafico 48 Volumen de solicitudes de crédito atendido por desembolso.

Fuente: Elaboracion propia.

El 100% de los encuetados indican que reciben mas de 90 solicitudes mensuales de
desembolso para créditos de consumo. Lo que indica que el area encargada de los créditos de
consumo enfrenta una carga de trabajo considerable, lo que podria llevar a presiones para mantener
la eficiencia y evitar demoras en los desembolsos. Seguido por crédito de vehiculo que refleja un

70% entre 15 y 30 solicitudes mensuales al igual de los créditos de vivienda.

Implementar soluciones de automatizacion para acelerar el proceso de desembolso y
mejorar la eficiencia puede ser beneficioso, ya que permite contar con recursos suficientes para
maneja un alto volumen de solicitudes sin comprometer la calidad del servicio. La revision
continua de los procesos en areas con menor volumen, como créditos de vehiculos y viviendas,
también es esencial para mantener la eficiencia y adaptarse a posibles aumentos futuros en la

demanda.
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2. iCon gué frecuencia las solicitudes de desembaolso requieren cancelacion de préstamao por consolidacidon de
alivic de deuda?

80%

70%
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Rangos de frecuencia

Gréfico 49 Frecuencia de desembolso con cancelacion de préstamo por consolidacién de alivio
de deuda.

Fuente: Elaboracion propia.

El 70% de los encuestados indica que las solicitudes de desembolso que requieren
cancelacion de préstamo por consolidacién de alivio de deuda son raras, ocurriendo en menos del

10% de los casos, seguido por un 20% que indica es ocasionalmente.

Esto sugiere que este tipo de operacién no es comun en el proceso de desembolso, por lo

que los tiempos de resolucidn suelen variar en gran proporcion.
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3. iHa notado algin cambio significativo en el valumen de solicitudes de desembalso en el ditimo afio?
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Grafico 50 Variacion en el volumen de solicitudes segiin Desembolso.

Fuente: Elaboracion propia.

El 80% de los encuestados indican un aumento moderado en el volumen de solicitudes de
desembolso en el Gltimo afio. Este resultado indica que la institucién ha experimentado un
crecimiento constante en la demanda de desembolsos, lo cual podria ser reflejo de una mayor
actividad econémica o de un incremento en la confianza de los clientes en los productos financieros

ofrecidos.

Dado el aumento en el volumen de solicitudes de desembolso, tanto moderado como
significativo, la institucidn financiera deberia considerar la revision y posible optimizacion de sus
procesos de desembolso para manejar eficientemente este crecimiento. Esto podria incluir la
implementacién de herramientas automatizadas para acelerar los tiempos de procesamiento, la
capacitacion adicional del personal para mantener la calidad en el servicio, y la evaluacion de la
capacidad actual de infraestructura para asegurar que se pueda absorber el volumen creciente sin

afectar negativamente la experiencia del cliente.

85



4. iCon que frecuencia realiza devolucion de solicitudes al negocio?
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Gréfico 51 Frecuencia de devolucién de solicitudes al negocio.

Fuente: Elaboracidn propia.

La mayor proporcion sefiala que devuelve solicitudes al negocio ocasionalmente. EI 40%
restante indica que devuelve solicitudes con frecuencia. Este es un indicador de que existe una
proporcidn significativa de solicitudes que no cumplen con los requisitos o0 que presentan errores

gue requieren una revision y correccion antes de poder continuar con el proceso de desembolso.

La alta frecuencia de devoluciones, ya sea ocasional o frecuente, indica una necesidad de
mejorar la calidad de las solicitudes desde el principio. Implementacién de herramientas
automatizadas que verifiquen la completitud y exactitud de las solicitudes antes de que se envien

al area de desembolso, lo cual podria reducir la necesidad de devoluciones.
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5. éCudles son los principales motivas de devolucién?
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Gréfico 52 Principales motivos de devolucién por parte de Desembolso.

Fuente: Elaboracidn propia.

El 70% de las devoluciones corresponden a documentacién incompleta y a informacion
incorrecta. Esto indica que una parte significativa de las solicitudes de desembolso no cumple con

los requisitos documentales y de informacion necesaria, lo que retrasa el proceso.

Para reducir la frecuencia de devoluciones y mejorar la eficiencia del proceso de
desembolso, la institucion financiera puede considerar mejorar la comunicacion interna 'y con los
clientes para asegurar que los requisitos documentales y de informacion sean claros y estén bien

entendidos desde el inicio del proceso y la implementacion de verificaciones automatizadas.
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6. éCusl s el fiempo promedio que transcurre desde que un caso llegs a la cola de trabajo hasta que s2 emite I3
resolucion final?
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Gréfico 53 Tiempo promedio que toma realizar el proceso de desembolso.

Fuente: Elaboracidn propia.

El 80% de los desembolsos se resuelven en un rango eficiente de menos de 60 minutos,
esto indica una buena capacidad de procesamiento, siendo un periodo aceptable en términos de
servicio al cliente. Sin embargo, el 20% restante indica rangos de 1 a 4 horas lo que indica la
presencia de algunos cuellos de botella 0 casos mas complejos que requieren mayor tiempo para
ser resueltos.

Para mejorar los tiempos de resolucion, se recomienda la implementacion de estandares
optimizados en las herramientas de ingreso de datos, que ayuden a minimizar errores y, en
consecuencia, reduzcan la necesidad de reprocesos. Esto no solo aceleraria el desembolso de los

préstamos, sino que también mejoraria la eficiencia operativa y la experiencia del cliente.
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7. iQué tan satisfecho se siente con el tiempo promedio que actualmente le toma realizar el proceso de
desembaolso, desde que recibe |a solicitud hasta que se envia la resolucidn?
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Gréfico 54 Satisfaccion del tiempo promedio de desembolso.

Fuente: Elaboracidn propia.

Los resultados de la encuesta muestran un alto nivel de satisfaccién del personal de
desembolso con el tiempo promedio para procesar las solicitudes de crédito, especialmente en los
créditos de consumo y de vehiculo respectivamente, donde la mayoria del personal esta muy

satisfecho con un 80% y 90%.

En el caso de los créditos de vivienda, aunque todavia se observa satisfaccion, un mayor
porcentaje de neutralidad se sugiere aplicar controles que faciliten la revision de la extensa
cantidad de requisitos, esto a través de la implementacion de carga de documentos a partir de un

check list integrado en la herramienta de entrada de datos.
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8. iCodmo considera que el tiempo del proceso de desembaolso podria mejorar?
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Opciones para reduccidn de tiempo

Gréfico 55 Opciones para la reduccion de tiempo de desembolso.

Fuente: Elaboracidn propia.

La gestién documental es percibida como la principal oportunidad para mejorar el tiempo
en el proceso de desembolso, representada con un claro 60%. Esto sugiere que una optimizacion
en la organizacién, manejo y revision de la documentacion podria reducir significativamente el
tiempo invertido en el proceso, a su vez dichas mejoras generarian un impacto en el 20%

representado por la opcion de reducir el nimero de reprocesos.

Por otro lado, simplificar los requisitos y jerarquias también se menciona como un factor
importante. Esto esta relacionado con la cantidad de documentacion que necesita ser validada por
multiples areas, lo que puede aumentar la probabilidad de errores. Implementar validaciones
automaticas desde la fase de ingreso de datos (entrada de datos) reduciria la necesidad de

revisiones repetitivas y aceleraria el proceso.
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9. En una escala del 1al 5, donde 1 ez lo menos importante y 5 es lo mas importante, i Cudle son los principales
puritos de dolor durante el proceso de desembolso?
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Gréfico 56 Relevancia de los puntos de dolor de proceso de desembolso.

Fuente: Elaboracidn propia.

Los resultados destacan que los principales desafios en el proceso de desembolso estan
relacionados con la extensa cantidad de documentacion requerida y la falta de comunicacion
efectiva entre areas internas con un 30% y 27% respectivamente. Estos dos factores, junto con las
demoras en la aprobacién de los desembolsos y los problemas tecnoldgicos, generan puntos de
dolor que impactan la eficiencia del equipo.

Estandarizar los sistemas de seguimiento para los diferentes tipos de crédito puede reducir
la falta de comunicacién y los correos no revisados, automatizar los checker del proceso a partir
de la integracion de reglas de negocio en el sistema de desembolso permitirian eliminar el tiempo

requerido para la aprobacién del desembolso por parte del Jefe.
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10. iQué otros puntos de delor ha identificado en el proceso de desembolso?
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Gréfico 57 Otros puntos de dolor del proceso de desembolso.

Fuente: Elaboracidn propia.

Los resultados de la encuesta resaltan la importancia de resolver las correcciones realizadas
por las primeras areas filtro (analisis de crédito) y de implementar poka yoke o parametrizacion de
auto renombre en las herramientas de entrada de datos para nombrar los archivos, ya que ambos
problemas afectan al 80% del personal. Estas dificultades generan retrasos y reprocesos,
complicando el flujo de trabajo. Ademas, el ingreso manual de desembolsos, aungue menos
frecuente, se identifica como un &rea que podria beneficiarse de la automatizacion para reducir

errores y optimizar tiempos.
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11. iCon qué frecuencia ocurren estos problemas en el procese de desembolso?
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Gréfico 58 Frecuencia con la que se presentan puntos de dolor en el proceso de desembolso.

Fuente: Elaboracidn propia.

La mitad de los encuestados sefiala que los problemas en el proceso de desembolso ocurren
con frecuencia, afectando entre el 31% y el 60% de las solicitudes. Este es un dato preocupante,
ya que sugiere gque los problemas no son incidentales, sino que afectan de manera recurrente a una
parte importante del trabajo. Esto puede estar impactando tanto la eficiencia operativa como la
experiencia del cliente.

Implementar las estrategias de mejora mencionadas en los analisis anteriores que abarcan
modificaciones a nivel de estandares y parametros de la entrada de datos, asi como la integracion

de validaciones en los sistemas de ejecucion puede beneficiar a reducir estos porcentajes.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1. Eltiempo de resolucion de los créditos se logra estimar a partir de los rangos de tiempo
de ejecucion indicados por cada area, desde que se recibe la solicitud del cliente hasta
que se realiza el desembolso. Por su naturaleza el crédito de vivienda es el que tiene el
tiempo de resolucion mas largo, comprendido entre 3 y mas de 6 semanas; seguido por
el credito de vehiculo con un tiempo de resolucion de hasta 15 dias; y finalmente, el

crédito de consumo con el tiempo de resolucién mas breve de hasta 5 dias.

A pesar de que el crédito de vivienda tiene el mayor tiempo de procesamiento, el
andlisis de las variables en estudio (tiempo/volumen) muestra que, los créditos de
consumo son los que demandan mas recursos (tiempo) debido al alto nimero de
solicitudes procesadas. Por lo tanto, la priorizacion de mejoras debe centrarse en
optimizar inicialmente los créditos de consumo que representan las mayores
oportunidades para incrementar la eficiencia operativa y mejorar la experiencia del

cliente, seguido del crédito de vivienda y finalmente de vehiculo.

2. El andlisis del funcionamiento actual de los procesos de crédito revela ineficiencias
significativas que afectan tanto la satisfaccion del cliente como la eficiencia operativa.
Aunque las solicitudes pueden ingresarse a través de plataformas digitales, el proceso
sigue dependiendo en gran medida de la documentacion fisica y de verificaciones
redundantes, lo que retrasa la resolucion de los créditos, especialmente en las areas de
agencia y crédito. Este enfoque tradicional, orientado a mitigar riesgos, no solo
aumenta los costos de documentacion y digitalizacion, sino que también extiende los
tiempos de respuesta, particularmente en los créditos de vivienda y vehiculo, que son

los mas afectados.

Por otra parte, el aumento en la demanda de solicitudes ha llevado a implementar
ajustes de personal y horas extra, pero estas medidas no han sido suficientes para
mejorar la eficiencia en la gestion del recurso humano. Ademas, la percepcion de la
efectividad de las herramientas tecnoldgicas es neutral, debido a que su actualizacién

supera los 10 meses, lo que contribuye a la lentitud de los procesos. Esto evidencia la
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necesidad de modernizar los sistemas y optimizar los recursos para mejorar la eficiencia

operativa.

Tomando en consideracién que los principales puntos de dolor en los procesos de
crédito son la dependencia de procedimientos manuales, como la revision y
digitalizacion de documentos fisicos, los cuales contribuyen significativamente a la
dilatacion del tiempo de procesamiento y a los altos indices de devoluciones. Se
identifica que las metodologias de gestion de procesos y design thinking son clave para

mejorar la experiencia del cliente y optimizar la eficiencia operativa.

La gestion de procesos permitira identificar y estandarizar flujos de trabajo, facilitando
la automatizacion de la carga y validacion de documentos, asi como la integracién de
tecnologias que reduzcan la manualidad. Por otro lado, el design thinking fomentara un
enfoque centrado en el cliente, lo que ayudara a redisefiar los procesos de manera mas
efectiva, asegurando que las soluciones sean practicas y satisfagan las necesidades

reales de los usuarios.

La propuesta funcional de automatizacion de los procesos basada en un sistema integral
que automatice el proceso de solicitudes de crédito de consumo, asi como la
digitalizacion de formularios para créditos de vehiculo y vivienda, anticipan una
reduccién significativa en los tiempos de procesamiento de solicitudes. Esta
transformacion permitira a la institucion atender de forma mas &gil la demanda de los

clientes y a su vez minimiza los errores y retrasos asociados a los procesos manuales.

Los beneficios econdémicos derivados de esta automatizacion son prometedores. Al
reducir la necesidad de personal dedicado a tareas manuales y disminuir los costos
relacionados con la documentacion fisica y su almacenamiento. Por otra parte, a largo
plazo, la mejora en la experiencia del cliente puede ser reflejada en la reduccion de
quejas y en un aumento en la lealtad del consumidor, permitiendo potenciar la

rentabilidad de la institucion.
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5.2 RECOMENDACIONES

1. Apesar de que el proceso de crédito de vivienda implica los tiempos de resolucién mas
largos, debido a lacomplejay las numerosas verificaciones que requiere, se recomienda
centrar la prioridad de las mejoras en los créditos de consumo. Esto se debe a que el
alto volumen de solicitudes de consumo tiene un impacto acumulativo mayor en la
eficiencia operativa general y en la experiencia del cliente. Dado que los créditos de
consumo son procesados en menos tiempo, optimizar ain méas este proceso mediante
tecnologia para automatizacion, especialmente en la verificacion y el ingreso de datos,
permitira a la institucion financiera manejar el alto volumen con mayor eficacia, lo que

mejorara significativamente la rapidez y calidad del servicio ofrecido.

2. Considerando los principales puntos de dolor de los procesos de crédito, se recomienda
redisefiar los procesos priorizando la digitalizacion y automatizacion de la gestion
documental, especialmente cuando el servicio se brinda en las agencias. Ademas, es
vital ampliar las funcionalidades de la banca en linea, para permitir que los clientes
puedan gestionar de manera autonoma la solicitud y el desembolso de préstamos sin
necesidad de recurrir a canales fisicos. Esta transformacion no solo agilizard los
tiempos de respuesta, sino que también reducira la carga operativa en las agencias,

mejorando tanto la eficiencia operativa como la satisfaccién del cliente.

3. Considerando las necesidades tecnoldgicas de los procesos de crédito, se recomienda
adoptar la metodologia design thinking para desarrollar soluciones centradas en el
cliente, asegurando que las tecnologias implementadas sean préacticas, intuitivas y
respondan eficazmente a sus necesidades. Paralelamente, la gestion de procesos debe
enfocarse en documentar y estandarizar los flujos de trabajo To Be, facilitando la
automatizacion y optimizacion de estos procesos. Esto permitird una gestion mas agil
y eficiente de las solicitudes de crédito, proporcionando a los usuarios una herramienta
de transicion fluida que mejore tanto la experiencia del cliente como la operatividad

interna.

4. Elaborar un disefio funcional de automatizacion para la autogestion de créditos de
consumo desde la banca en linea, y la transicién formularios fisicos a formularios

digitales inteligentes, asi como el uso de check list en el sistema de entrada de datos
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(CRM) para cuando el servicio se brinda desde una agencia. Esta transformacién
permite minimizar carga innecesaria de procesos manuales y los errores humanos que
frecuentemente aumentan los tiempos de devolucion y procesamiento. Para el
desarrollo de la solucion se recomienda utilizar al equipo interno de TI, con el objetivo
de aprovechar su conocimiento en la arquitectura de los sistemas internos y evitar

incurrir en costos adicionales.

Ademas, es fundamental que la implementacion de estas herramientas esté respaldada
por un plan de capacitacion que prepare al personal para manejar 10s nuevos procesos
con destreza. De esta forma, la adopcion sera fluida y se potenciaran al maximo los
beneficios de la digitalizacion, lo que agilizara la velocidad del servicio y aumentara la

precision en cada interaccion con los clientes.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

“Plan funcional de automatizacion del proceso de crédito de consumo y redisefio de

procesos de crédito de vehiculo y vivienda para banca de personas”

Segun los resultados presentados en el capitulo cuatro, es necesario disefiar mejoras que
optimicen los procesos internos de solicitud, analisis y desembolso de créditos. El plan contempla

tres propuestas de mejora, que incluyen:

La definicion de un disefio funcional de mejoras, compuesto por automatizacion y/o

redisefios en los procesos de crédito, con base en dos enfoques de servicio:

e El autoservicio para clientes de banca de personas a partir de la automatizacion,
que les permitira solicitar y desembolsar sus préstamos de consumo de manera
automatica a través de la banca en linea, sin necesidad de intervencion directa del
personal de la institucion. Esto reducira significativamente el tiempo de espera y
agilizara el acceso a los fondos, mejorando la satisfaccion del cliente y liberando

recursos internos.

e Redisefio del proceso de crédito de consumo, vehiculo y vivienda para clientes
atendidos en agencia, consiste en realizar un redisefio del proceso de crédito a partir
de la estandarizacién de herramientas de entrada de datos y la automatizacién
consulta al RNP mediante integraciones por capa media. Esto permitira una gestion
mas rapida y precisa de las solicitudes de crédito, minimizando los errores humanos

y mejorando la eficiencia del proceso.

La documentacion de procesos To Be para establecer una vision clara y optimizada de
cémo se deben ejecutar estos procedimientos una vez implementadas mejoras tecnoldgicas,
operativas y de automatizacién. Este esfuerzo busca estandarizar las préacticas, garantizar la

eficiencia y asegurar la alineacion con los objetivos estratégicos de la institucion.

Para finalizar, definir un plan de capacitacion integral para el personal de agencia, analisis
de crédito y desembolso, enfocado en la adaptacion a la implementacién de un sistema de

automatizacion, el cual incluird las matrices de contenido, metodologia de evaluacion y plan de
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recursos, responsabilidades y logistica requerida. Esto para garantizar que el equipo logre una

buena adaptacién al cambio y correcto manejo de nuevas tecnologias.
6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La propuesta de automatizacion de procesos surge de la necesidad de agilizar la resolucion
de las solicitudes de crédito de consumo, vehiculo y vivienda en la banca de personas, asi como
de disminuir los errores humanos en el ingreso de informacion y documentacion. Ademas, busca
asegurar que la institucion conserve su competitividad en el mercado financiero, optimizando su

eficiencia operativa y mejorando la calidad del servicio ofrecido.

Elaborar un disefio funcional de automatizacion es clave para reducir los tiempos de espera
en la aprobacion de créditos y mejorar la satisfaccion del cliente. Utilizar el enfoque de
autoservicio, permite a los clientes tener acceso a sus fondos en menor tiempo, se reduce la
intervencion humana y por lo tanto se liberan recursos mejorando la eficiencia operativa del
proceso. A pesar de la digitalizacion, las agencias fisicas siguen siendo esenciales. Redisefiar el
proceso de créditos con herramientas automatizadas mejorara la rapidez y precision, reduciendo
errores humanos y redundancias logrando optimizar la experiencia en las agencias, fortalecer la

percepcion del servicio.

La documentacion de los procesos To Be es crucial para garantizar que las mejoras
tecnoldgicas se implementen de manera coherente y eficiente. Estandarizar las practicas asegura
que todos comprendan los nuevos flujos de trabajo y que estén alineados con los objetivos
estratégicos, mejorando la calidad del servicio.

Al mismo tiempo, la transicion hacia la automatizacion requiere una adecuada
capacitacion. Elaborar un plan de capacitacion asegura que el personal maneje correctamente las
nuevas tecnologias, maximizando sus beneficios. Al estar alineado con los objetivos de la

institucion, reducira resistencias al cambio y aumentara la productividad.
6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA
6.3.1 OBJETIVOS

1. Disefiar propuesta de automatizacion que permita el autoservicio para la solicitud

y desembolso de préstamos de consumo.

2. Disefar una propuesta de redisefio del proceso de créditos de consumo, vehiculo y
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vivienda atendidos desde el canal de agencia para la reduccion de errores y tiempo

de procesamiento.

3. Documentar los procesos To Be de la propuesta de automatizacion para asegurar la
estandarizacion y eficiencia de los procesos.

4. Elaborar un plan de capacitacion, con el propdsito de asegurar la correcta ejecucion

de los nuevos procedimientos y reducir la resistencia al cambio.

5. Dar seguimiento y medicion de resultados a los procedimientos internos de agencia,
andlisis de crédito y desembolso de la institucion bancaria.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO
6.4.1 DESCRIPCION

El disefio funcional de automatizacion del proceso de crédito de consumo y el redisefio de
del proceso de crédito de vehiculo y vivienda de banca de personas, se realiza bajo mediante:

Elaboracion de propuesta de automatizacion del proceso de créditos, para lo cual se utiliza
la metodologia del Design Thinking para el desarrollo de la mejora, los cambios consisten en
elaborar el disefio de automatizacion para el autoservicio solicitud y desembolso de créditos de
consumo de clientes pre aprobados y redisefio del proceso de créditos de consumo, vehiculo o

vivienda ingresados por agencia.

Documentar los procesos To Be de la propuesta de automatizacion, empleando la
metodologia de gestion de procesos, esta tiene como proposito estandarizar y optimizar las
operaciones internas de la institucion, a su vez ayuda a definir claramente los flujos de trabajo
futuros, asegurando que cada etapa del proceso se ejecute de manera coherente y eficiente. Al
establecer procedimientos estandarizados, se facilita la integracion de nuevas tecnologias y se
mejora la precision y consistencia en la ejecucion de las tareas, lo que en ultima instancia

contribuye a una operacion més agil y efectiva.

La elaboracion de un plan de capacitacion, para asegurar la correcta adaptacion al cambio

y la correcta ejecucion de los procesos de crédito de banca de personas.
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llustracion 9 Desarrollo de Propuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

6.4.2 DESARROLLO

6.4.2.1 DEFINICION DE UN DISENO FUNCIONAL DE AUTOMATIZACION DEL
PROCESO DE CREDITO DE CONSUMO Y REDISENO DEL PROCESO DE
CREDITO DE VEHICULO Y VIVIENDA PARA BANCA DE PERSONAS.

El enfoque de la iniciativa esta orientada al usuario, es decir a los clientes que pertenecen
a banca de personas y que desean adquirir un préstamo con la institucion financiera, asi como a
los asesores/ejecutivos comercial banca de personas, analistas de crédito y oficinistas de
liquidacién de préstamos, para ello se utiliza la metodologia de la teoria Design Thinking, ya que
el objetivo es reducir el tiempo de procesamiento y el volumen de devoluciones de las gestiones.

Desarrollado de la siguiente manera:
1. Empalizar:

Esta etapa consiste en identificar las necesidades, para poder definir una solucién acertada;
para esta investigacion se define como cliente, a las areas internas del banco que participan en el

proceso de crédito. Busca obtener una representacion precisa de la manera en que el problema

101



afecta a las personas, para ello se requiere de la basqueda activa de las personas que hayan sido

impactadas o involucradas en el problema. Esto se logra con ayuda de las siguientes herramientas.

e Mapa de Stakeholders (interesados): permite identificar y organizar a los
interesados o partes involucradas en un proyecto, segln su nivel de influencia e

interés.

» Asesor/ejecutivo comercial banca de personas h
+Analistas de crédito
SAiEElES «Oficinistas de liquidacion de préstamos )
N
+Clientes actuales
+Clientes potenciales
Y,
A
Entes regulatorios
+Otras instituciones financieras
J

llustracion 10 Mapa de Stakeholders.

Fuente: Elaboracion propia.
e Entrevistas a profundidad y encuestas: permiten conocer a detalle la ejecucién del

proceso, las dolencias y oportunidades de mejora.

Durante esta etapa se realizaron entrevistas a los encargados del departamento de agencia,
créditos y desembolso de la institucion bancaria, el problema principal mencionado es el volumen
de devoluciones y reproceso realizados debido al mal ingreso de la informacién o documentacion
de la gestidn. Esta misma problematica fue identificada en la aplicacion de encuestas al personal
operativo donde la mayor proporcién del area de analisis de crédito y desembolso de préstamos
indica que el principal motivo de devolucién al Font office por ingreso de informacion y

documentacion incorrecta.

El impacto de esta situacion se ve reflejado en un aumento significativo en los tiempos de
resolucion y, en consecuencia, en el incremento los costos operativos. Debido a que para poder
hacer frente a la demanda, las gerencias han implementado medidas como ajustes en el personal y

el incremento de horas extra.
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A continuacion se muestra el modelo operativo actual al cual se le aplicara la mejora de

automatizacion:

& telesoft
A _— W RS o

@7 Mooby’s

SAF CEM / SAF BFM / TELESOFT [ CORRED ELECTRONICO / MOODY'S SAF CRM / SAF BFM / TELESOFT [ CORREC ELECTRONICO | CORE BANCARIO

Tecnologias:
SAF

lustracién 11 Modelo operativo As Is de créditos.

Fuente: Elaboracion propia.
2. Definir:

En esta etapa se utilizd una encuesta dirigida a los ejecutores del proceso, en la que se
identificaron los principales puntos criticos. Entre ellos, destacaron la extensa cantidad de
requisitos, muchos de los cuales deben completarse manualmente, la falta de comunicacion
efectiva entre areas internas debido al uso de maltiples herramientas para el ingreso de solicitudes,
y casos especificos como los créditos que requieren garantias, los cuales dependen de una
validacion externa. Ademas, se sefiald la ausencia de procesos optimizados que agilicen el flujo

de trabajo.
3. ldear:

De acuerdo a los resultados obtenidos se plante6 a las gerencias de agencia, créditos y
desembolso la creacion de un disefio de automatizacion que cubra dos enfoques de servicio: el
autoservicio desde la banca en linea para créditos de consumo debido a que son los que representan
el mayor volumen de solicitudes y el redisefio del proceso para clientes que acuden a agencia, con

el proposito de estandarizar los aplicativos de ingreso, digitalizar los formularios fisicos y
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automatizar tareas repetitivas.

Para ello se elaboré un modelo operativo To Be que muestra las siguientes etapas

funcionales:
ANALISIS DE
m DATA ENTRY CREDITO DESEMBOLSO
- RiP
2 r N
o] Ly | Santer S ke an
g i : \ O onesoan
Ingreso de ra
BANCA Auterficacién i iy Cofizacién ae frmage HEAEEEETER Dasembolso de
E ELECTRONMICA Coméfica aomtﬂ crédito ™ documentos :;':'ng;i — crédite
: ‘
o
=
= u 2
% validacion .

documental oo
Checker]

lustracién 12 Modelo Operativo To Be de Servicio Banca en Linea.

Fuente: Elaboracion propia.
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wtade

Simbologia:

Sistemna 0

Maker é

Checker &

llustracion 13 Modelo Operativo To Be de Servicio en Agencia.

Fuente: Elaboracion propia.

El plan de proyecto incremental para la automatizacion de los procesos de crédito establece
como MVP (Minimo Producto Viable) el desarrollo de un servicio de crédito a través de la Banca
en Linea. A pesar de que los créditos de vivienda y vehiculo implican tiempos de resolucion mas
largos debido a la complejidad de las verificaciones, la decision de priorizar los créditos de
consumo se fundamenta en que estos representan el mayor volumen de solicitudes, produciendo

un impacto directo en la eficiencia operativa y en la experiencia del cliente; por otra parte, su corto
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tiempo de procesamiento representa un area en la que la automatizacion puede tener un impacto

rapido y sustancial.

Este MVP no solo facilita la transicién digital de los procesos de crédito, sino que también
permite evaluar y ajustar el sistema de manera controlada antes de escalar a otros tipos de crédito
mas complejos, como los créditos de vivienda y vehiculo. Al centrar los esfuerzos en los créditos
de consumo, el banco podra ajustar su enfoque progresivamente, lo que le permitira lograr una

integracion efectiva de la tecnologia en sus procesos.

Las mejoras posteriores a la implementacion del MVP, previstas para los releases del 2 al
4, se centran en optimizar el proceso de solicitud mediante la digitalizacion de los formularios de
entrada de datos. A través de la implementacion de formularios digitales, se busca simplificar y
agilizar la captura de informacion, reduciendo los errores de entrada y mejorando la calidad de los
datos. Ademas, se incorporardn mecanismos de Poka Yoke, es decir, herramientas disefiadas para
prevenir errores humanos en el proceso de ingreso de informacion, garantizando que los datos
introducidos se encuentren correctos y completos. Esto no solo incrementard la precision del
proceso, sino que también contribuira a una mayor eficiencia en la verificacion y aprobacion de

las solicitudes, minimizando la intervencién manual y acelerando el tiempo de respuesta.

Este enfoque progresivo en la mejora del proceso de entrada de datos y la implementacion
de controles de calidad a través de Poka Yokes contribuird a optimizar la atencion de las solicitudes
de crédito en las agencias fisicas, alineando todos los canales, tanto digitales como fisicos, en un
proceso coherente y centrado en el cliente. Esto garantizard una atencion mas agil, mejorara la

eficiencia y fortalecera la estrategia general de digitalizacion del banco.
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Plan de Proyectos de Crédito

“ PROCESOQ/PROYECTO TIPO DE PROYECTO FABRICA DESARROLLO

e SRR wove e
Mok - w5
q) [Fase - =
o) [ s e

llustracion 14 Plan de proyectos.

Fuente: Elaboracion propia.

4. Prototipar:

Se elabor6 un prototipo funcional a través del disefio de pantallas de interfaz de usuario,
con el objetivo de ofrecer una representacion mas realista del sistema de automatizacion propuesto,

este prototipo proporciona una guia visual clara del producto final.

Adicional, incluye una descripcion detallada de las funcionalidades principales y las
especificaciones técnicas generales para las cual se utilizara la palabra “reutilizacion” cuando se
trate de un elemento técnico existente y “desarrollo” para hacer referencia a un elemento técnico
nuevo. De esta manera se logra asegurar que el disefio conceptual pueda ser evaluado de manera

efectiva antes de avanzar hacia etapas mas complejas de desarrollo e integracion.
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4.1.Prototipo de autoservicio mediante banca en linea para préstamos de consumo.

Tabla 4 Prototipo de autoservicio mediante banca en linea

Prototipo Consideraciones Funcionales Consideraciones Técnicas
Estructura existente, no requiere | N/A
desarrollo ni modificaciones.
| MVALLADARES19
Estructura  existente, no requiere | N/A

Banta X [eni]

w  Cuentas principales Ver

CTACHS Saldo disponize 23051 LPS
CMPLLALOS

21764840637  Saldo roniable 230521 LF
CUENTS saldo dispanine 585561 LPS

RHORRD
AELULAR

M
PERSONAS
20008379475 Sakdocontable 5E55.61LPS

¥ Ver Tarjetas de Crédito
¥ Ultimas Transacclones

~ Acceso Rapido
[=l &,
i

— Transf. s

S

83 & &
Fagn d=

e | Pemte | Comase

desarrollo ni modificaciones.
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Biteters
Jgital

Estructura  existente, no requiere

desarrollo ni modificaciones.

N/A

Productos

Lista de Productos

Cbtenga mas ntarmancn sobire nuestros productos y
solictte ol quo 50 Adante 3 SUS NATESIANERS,

v Préstamos

> Tarjetas de crédito

Interfaz no requiere modificaciones.
Boton “Solicitar” debe habilitar caAmara
para captura de fotografia del

solicitante.

Reutilizacion de servicio de
biometria para apertura de

cuenta digital.

No requiere nuevo desarrollo de

interfaz.

e Reconocimiento biométrico
exitoso debe habilitar camara

para captura de DNI.

e Reconocimiento biométrico no
exitoso, muestra mensaje de

Reutilizacion de servicio de
biometria para apertura de
cuenta digital.
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- oo error con el siguiente texto: No
Reconocimiento facial . .
exitoso! fue  posible  realizar el
reconocimiento, inténtalo de

nuevo.

No requiere nuevo desarrollo de | Reutilizacién de servicio de
interfaz. biometria RNP para apertura

e Reconocimiento de DNI exitoso de cuenta digital.

habilita ~ formulario para | Servicio recupera la siguiente

medicion de capacidad de pago. | informacion del cliente:

e Reconocimiento de DNI no e Nombres

exitoso, muestra mensaje de o Apellidos

error con el siguiente texto: No
e Fecha de nacimiento

— fue  posible  realizar el

Captimn &: DS reconocimiento de tu documento e Numero de
de identificacién, inténtalo de Identificacion
NUEVvo. e Género

ARAADODO000D0D0CE< €L <CLELL<<ee [ ] N aC i 0 nal i dad

000AAO0000D0000000<<<<<<<<<<<O
00000000000000000<<<<<<<<L<c<c

e Pais de Nacimiento

109




R D Se requiere desarrollo de interfaz con | Reutilizacion de servicio MDA
jHola Maria!
Iniciemos tu proceso
de analisis:

los siguientes campos: para consulta de monto y

e Antigliedad laboral: campo de condiciones  aprobadas  de

tipo lista desplegable que préstamo segun capacidad de

Respands fas siguientes pregunias: . _ pago del cliente.
contenga las opciones: menos de

Antighedad laberal _ 1 afo, 1 afio, 2 afos, 3 afios, 4
afios y mas de 4 afios.
Lugar donde labora

[ Giunsa ' e Lugar donde labora: Campo

abierto  parametrizado para
:Cudles son tus ingresos mensuales?

admitir texto.

L | 36,856.00

e Ingresos mensuales: Campo de
Adjunta tu constancia laboral ; ;
tipo texto parametrizado para
admitir  Unicamente  valores

numéricos.

e Seccidn para carga de constancia
laboral en archivo PDF, la carga
del archivo seré obligatoria para

continuar con el proceso.

Boton “Siguiente” habilita el envio

de consulta al servicio de MDA.
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Desarrollo de Interfaz con integracién | Reutilizacion de servicio MDA
AR XD 9

Detalles del préstamo: de servicio MDA para autocompletar | para consulta de monto y

los siguientes campos: condiciones de préstamo segun
Tasa de interés anual 10%
s capacidad de pago del cliente.
Piazo de Pags 60 o e Tasa de interées anual P Pag
Monto del - .z
préseamg 0 13842408 Consulta tabla de comision de
e Plazo de Pago
L ETae cierre de préstamo.
JHNL 316830 e Monto del préstamo:

Monto o desembolsar

corresponde al monto méaximo

HML | 154,385.14
preaprobado para el cliente.
Estructura de pago mensual

B e Valor a descontar por seguro de

HNL 7281

Cuote mensual Vlda

HNL | 3,438.55

e Comision de cierre.

Continuar Solicitud >
e Monto a desembolsar.

Calcular de nuevo

e Abono a capital.
e Interés.

e Seguro de Vida.
e Cuota mensual.

Al seleccionar el boton “Calcular de
nuevo” se habilita la opcion de
modificar el campo ‘“Monto del
préstamo” hasta el rango minimo
permitido. La modificacién de dicho
campo implicara la actualizacién de
todos los campos exceptuando Tasa de
Interés Anual y Seguro de Vida.

Al seleccionar el boton “Continuar

Solicitud” se habilita pagina 1 de
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=R O Desarrollo de Interfaz con integracion | Reutilizacion  de  servicio

iMaria! Ayidanos a de servicio Informacion Cliente Unico | Informacion Cliente  Unico
conocerte un poco mas: o
para autocompletar los siguientes | para consultar datos de

campos; en caso de que el cliente no | residencia del cliente a partir

iDande resides?

cuente con esta informacion registrada | del nimero de DNI.

peparamen__ los campos deberan ser completados

En caso de que el cliente no
manualmente:

Mumiciplo / Cludad

exista o requiera modificacion
e Dobnde  resides?: campo | de datos se hace la
autocompletado con la palabra | actualizacion en la Tabla BD

“Honduras” debido a que el | Cliente Unico.

Direccitn

Roterancia . proceso de autenticacion admite

. Unicamente residentes
hondurefos.

e Departamento: campo

obligatorio de tipo lista

desplegable.

e Municipio/Ciudad: campo
obligatorio de tipo lista
desplegable, menu habilitado
seglin departamento
seleccionado.

e Barrio/Colonia: campo
obligatorio de tipo lista
desplegable, menu habilitado
segun Municipio/Ciudad

seleccionado.

e Direccion y Referencia: campos
abiertos que admiten texto y

digitos.
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:Cual es tu estado civil?

A queé te dedicas?

:Dénde esta ubicado tu trabajo?

Departamenta

Francisco Morazdn

Municipio § Cludad

Districo Centra

Barrio / Calania

Referencla

Botén “Siguiente” habilita pagina 2.

Desarrollo de Interfaz, preguntas de tipo

seleccion obligatorias:
e Cuadl es tu estado civil?
e (A qué te dedicas?

Botén “Siguiente” habilita pagina 3.

Se realiza actualizacién de
datos en la Tabla BD Cliente

Unico.

Desarrollo de Interfaz con integracién
de servicio Informacion Cliente Unico
para autocompletar los siguientes
campos; en caso de que el cliente no
cuente con esta informacion registrada
los campos deberdn ser completados

manualmente:

e Departamento: campo
obligatorio de tipo lista

desplegable.

e Municipio/Ciudad: campo
obligatorio de tipo lista
desplegable, menu habilitado

segun departamento

Reutilizacion  de  servicio
Informacion Cliente  Unico
para consultar datos de
laborales del cliente a partir del

ndmero de DNI.

En caso de que el cliente no
exista o requiera modificacion
de datos se hace la
actualizacién en la Tabla BD

Cliente Unico.
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seleccionado.

e Barrio/Colonia: campo
obligatorio de tipo lista
desplegable, ment habilitado
segun Municipio/Ciudad

seleccionado.

e Direccion y Referencia: campos
abiertos que admiten texto y

digitos.

Boton “Siguiente” habilita pagina 4.

;Quién puede brindarnos
referencias sobre ti?

Referencia

Hombres

Teléfono Fijo

Desarrollo de Interfaz con integracién
de servicio Informacion Asociada al
Cliente Unico para autocompletar los
siguientes campos; en caso de que el
cliente no cuente con esta informacion
registrada los campos deberan ser

completados manualmente:

e Referencia: campo obligatorio
de tipo lista desplegable.

e Nombre: campo obligatorio,

admite Unicamente texto.

e Apellidos: campo obligatorio,

admite Unicamente texto.

e Celular: campo obligatorio,
admite  Unicamente  valores

numéricos (8 digitos).

e Teléfono: campo no obligatorio,

admite  Unicamente  valores

Reutilizacion  de  servicio
Informacion  Asociada  al
Cliente Unico para consultar
datos de referencia personal.

En caso de que el cliente no
exista o requiera modificacién
de datos se hace la
actualizacién en la Tabla Datos
Asociados Cliente Unico.
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numéricos (8 digitos).

Maria, para proceder es
necesario que declares que:

Desarrollo de Interfaz:

e Campo de lectura para
declaracion de Debida

Diligencia.

e Check box de aceptacion de

términos y condiciones.

Boton “Siguiente” habilita pantalla para

registro de firma.

N/A
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iEs hora de firmar!

Recomsndaclones

Desarrollo de integracion de la banca
digital con OneSpan Sign para registro
de firma y firma de documentos.

Desarrollo de API de OneSpan

Sign para registro de firma.

Desarrollo de integracion de la banca
digital con OneSpan Sign para
autocompletar los campos requeridos de

los archivos:
e Contrato
e Pagaré
e Certificado de Seguro de Vida

e Tabla de Amortizacion de

préstamo

Al seleccionar el boton “Firmar” se debe
registrar la firma del cliente en cada uno

de los documentos.

Una vez firmados los documentos, se

Desarrollo de API de OneSpan
Sign para digitalizacion de
firma de los documentos de

oficializacion del crédito.

Desarrollo de API de la BPM
para creacion de gestion de

crédito.
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Para oficializar tu crédito,
procederemos a validar tu
documentacion.

registrard la gestion en la BPM para
validacion del Analista de Crédito. El
Usuario podré visualizar mensaje que
indica el inicio de la validacion de la

solicitud.

En caso de que la solicitud de crédito sea

aprobada, el cliente recibird una

notificacion mediante correo
electronico y podra continuar el proceso
desde la seccion “Solicitudes” de la
banca digital (esta seccion ya existe en

la plataforma).

(& Solicitudes

Lista de solicitudes

CONCLUIDO

Escribe aqui para buscar o |
_ . AFROEADD
Solicitud de préstamo

88T4385300284T084T

Detalles de ingresas en progress 07/09/2024

Desarrollo en interfaz. Al ingresar a la
solicitud de préstamo, esta podra ser

desembolsada bajo el criterio de:

e Se otorgaran 48 horas para
proceder con el desembolso del
préstamo, una vez trascurrido
ese tiempo la gestion se

actualizara a estatus “Cerrada

sin Desembolso” en caso de no

ser ejecutado.

Desarrollo de API de la BPM
para actualizacion de estado de

la gestion.
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iTu préstamo ha sido
aprobado y esta disponible
para desembolso!

Selecciona una cuenta para realizar el
desembolso:

- =
Cuenta de ahornos

_ Cuenta de cheques

g

Bbrir nuesyva cuenta

Desarrollo en Interfaz, con integracién
de servicio Producto Cuentas Cliente
para mostrar las cuentas activas que el
cliente  tiene disponible para
desembolso; en caso de que el cliente no
posea una cuenta, para continuar con el
proceso debera ejecutar el proceso de

Apertura de cuenta digital.

Sera requerido seleccionar una cuenta

para habilitar el boton “Continuar”.

Reutilizacion  de  servicio
Producto Cuentas Cliente para
mostrar las cuentas activas que
el cliente tiene disponible para

desembolso.

Tu solicitud esta siendo
procesada

!
[ ]
)

’
-
> )

Desarrollo de:

e Mensaje de procesamiento de

desembolso.

e Boton de descarga con el
consolidado de documentos de

certificacion del crédito.

e Activacion de servicio para
envio de documentos mediante

correo electronico.

e Activacion Servicio para el

archivo de documentos
mediante integracién con gestor
documental. EI almacenamiento
realizarse

debera bajo la

Desarrollo de API para débito
de cuenta contable de
desembolso de préstamos y

crédito en la cuenta del cliente.

Reutilizacion del servicio de
Notificaciones.

Desarrollo de Integracion para
el almacenamiento de
documentacion en el Gestor
documental.
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jFelicidades, Mana! Tu
préstamo ya fue depositado
en tu cuenta de ahorros.

Documentos relacionadoc 2!
procduoto

estructura de ID Cliente >

Producto > No. Producto

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.Prototipo de mejoras en CRM para servicio en agencia.

Tabla 5 Prototipo mejoras al proceso de crédito en agencia

) ) ) ) Consideraciones
Prototipo Consideraciones Funcionales .
Técnicas
Desarrollo de interfaz dentro de la | N/A
K‘Gw..: wing B '.-:'c.q ;:;.‘:“; ..‘».r;;-.: :-:,la. g*:;:'.:w: nj;g gestlon de Credlto

| . Client 0801197320222

uEd 0T PO B -+

Documentacin relacionada <4—

Check list documental *

O owidel ciiente
O constancia leboral
O Autorizacién de Consulta Burd
O ep12 solicitud Unica de producto
B contrato
B Pogors
W certificodo de Seguro de Vido

W Tobla de amortizacion

consumo/vehiculo/vivienda:

Pestafia “Documentacion
relacionada” que habilite el check
list documental requerido segln
el tipo y condiciones del crédito.
Para fines del ejemplo se utilizd

crédito de consumo.
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e MW T Desarrollo en interfaz. | N/A

TN T Habilitacion de  formularios
digitales para eliminar el uso de
documentacion en fisico.
Esta opcion aplica para los
formatos:

e PDI12

[ ] .
Autorizacion de consulta en Bur6

T B e e e Desarrollo de interfaz. N/A

| . Client 0801197320222
A8 Dax 222 &<
Documentacion relacionada

Check list documental *

DI del cliente
Constancia laboral

Autorizacién de Consulta Buré

PD12 Solicitud Unica de producto

B conirato
W Pogoré
W cCerntificado de Seguro de Vida

W Tobio de amortizacion

Por cada componente del check
list se debera admitir la carga de
un solo archivo en formato PDF,
el cual serd renombrado de forma
automatica con la nomenclatura
“Nombre del archivo + DNI del

solicitante”.

& prectrging Edk  gote  Polow up actons [ocuments  Utited() Sptem  Heo
" Ol

(Y] - AR eae
| . Client 0801197320222
A8 Dax 222 &<
Documentacion relacionada
Check list documental *

DI del cliente

Constancia laboral

Autorizacién de Consulta Buré

PD12 Solicitud Unica de producto

B conirato
W Pogoré
W cCerntificado de Seguro de Vida

W Tobio de amortizocion

Los archivos que pertenezcan al
check list documental pero que se
deben completar posterior a la
etapa de aprobacién de andlisis de
crédito  deberdn  permanecer
bloqueados al momento del

ingreso de la gestion.

La gestion no podré ser ingresada
y referida andlisis de crédito si no
se cuenta con la documentacion

completa.

Desarrollo de API de

OneSpan Sign para

digitalizacion
firma de
documentos

oficializacion

crédito.

de
los
de
del
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[ 4R eae i 'S D 9N
s . Client 0801197320222

“AG 0T PO B

Gestion Documentacidn relocionado

Info: 209485708570488

nto o desembolsar
HNL 154,385.14

Aprobado el crédito los archivos
deberan ser enviados al cliente
para firma digital haciendo uso de

un API de OneSpan Sign.

Una vez firmados los documentos
se deberd realizar el desembolso a
la cuenta del cliente de forma
automatica haciendo uso de una
APl y se deberan almacenar los
documentos de legalizacién en el

gestor documental.

Desarrollo de API
para débito de cuenta
contable de
desembolso de
préstamos y crédito
en la cuenta del

cliente.

Desarrollo de API
para el
almacenamiento de
documentacién en el

Gestor documental.

Fuente: Elaboracion propia.

5. Testear:

Finalizados los prototipos, se presentaron a las Jefaturas de Créditos, Desembolso y

Experiencia del Cliente, con el fin de validar el disefio propuesto. Una vez obtenida la aprobacion

interna acerca de las funcionalidades del proceso, el prototipo fue certificado mediante la

presentacion de las pantallas a:

e Dos usuarios internos, quienes brindaron retroalimentacion sobre las funcionalidades

planteadas.

e Diez clientes a quienes posteriormente se les consulto si utilizarian la alternativa de

autoservicio para créditos de consumo en lugar del servicio en agencia; donde 7 de 10

indicaron su preferencia al autoservicio.

Esta etapa es crucial debido a que en ella se logra asegurar que el disefio cumple con las

expectativas y necesidades antes de su implementacion final. A continuacion se presenta la tabla

con modificaciones propuestas por los usuarios internos.
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Tabla 6 Modificaciones propuestas durante el testeo de prototipos.

Prototipo Inicial Prototipo Mejorado Modificaciones Propuestas

= IO Agregar burbujas informativas en los

Tasa de interés anwal

Plara de Pago

Monto ded

préstama HNL 158,424.08

HHL &71.34
HHL 316850

Monto o desembolsar

HNL | 154,385.14

Estructura de page mensual

HNL 2,063.54
HNL 1,302.00
HHNL 7261

Cuote mensual

HNL | 3.438.55

Calcular de nuevo

Detalles del préstamo:

Tasa de interés anual gl
Plazo de Pago B0 maven

Monto del
préstama

HML 158, 424.98
-HNL 87134
-HNL 3.168.50

Meonto o desembolsar

HNL [ 154,385.14

Estructura de page mensual

HNL 206394
HML 1,302 00
HML 7251

Cuote mensual

HNL [ 3,438.55

Continuar Solicitud |

Calcular de nueve

campos.

Valor a descontar por seguro
de vida: Este  monto
corresponde al valor del
seguro de vida que se
descuenta  autométicamente
como parte de la cobertura de

proteccién de crédito.

Comision de cierre: La
comision de cierre es un cargo
Unico que se aplica al
momento de formalizar el
crédito, cubriendo los costos
administrativos 'y  legales

asociados al proceso.
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= O Agregar opcion de redirigir al proceso
de apertura de cuenta digital para los
iTu préstamo ha sido

aprobado y esta disponible clientes que quieran realizar el
para desembolso!

desembolso a una cuenta existente o

que no tengan una cuenta de ahorro.

Salsoolona ura cusnia par resllizar al Selecciona una cuenta para realizar e
dacambolco desembolso

L BT Id e aboma - Cuent de ahormos

_ Cuenta de cheques
.

Abrir nuweyva cuen

Fuente: Elaboracion propia.
6.4.2.1.1 MEDIDAS DE CONTROL DE LOS DISENOS PROPUESTOS

Para todos los indicadores definidos, el equipo bajo la subgerencia de Monitoreo y
Medicidn sera el responsable de realizar el seguimiento y la medicién de forma mensual. Este
equipo se encargard de recopilar los datos, analizarlos y generar los informes necesarios. Los
resultados de estos indicadores seran revisados con la Vicepresidencia del Canal de Agencia, asi
como con el equipo del negocio que la Vicepresidencia considere conveniente, en funcion de temas
estratégicos. Ademas, serd esencial la participacion de la Vicepresidencia de Créditos de Banca de
Personas y la Vicepresidencia de Control Operativo, quienes también tendran un papel clave en la

toma de decisiones.

Las decisiones sobre los indicadores se tomaran de manera conjunta cuando cualquier
modificacion tenga implicaciones sobre las actividades realizadas por otras areas participantes en
el proceso. Sin embargo, cuando se trate de modificaciones que solo afecten a las actividades
operativas de una sola area, la decision podra ser tomada de forma individual por el area

correspondiente. Es fundamental que todos los involucrados se mantengan en sintonia con respecto
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a los cambios y estrategias establecidos para asegurar la coherencia y alineacion del proceso, con
el fin de lograr una mejora continua y un desempefio eficiente en el sistema de automatizacion de

créditos.

Para la propuesta de automatizacion con enfoque al autoservicio de créditos de consumo
desde banca digital, se definieron los siguientes indicadores basados en los indices de
digitalizacion establecidos en la estrategia actual del banco, con el apoyo del equipo de monitoreo
y medicion:

1. Volumen de solicitudes de crédito de consumo ingresadas desde la banca en linea:

Formula:

Numero de solicitudes de crédito ingresadas por banca en linea

x 100
Numero total de solicitudes de crédito de consumo

Medida de aceptacion: se definen considerando establecida para la transicion del uso de

plataformas digitales.
— Aceptable: > 70%
— Optimo: > 80%
Descripcion:

Esto indicaria que la mayoria de los clientes estan utilizando la banca digital como
canal preferente para solicitudes de crédito de consumo. Si el valor es menor, se podrian
implementar estrategias de mejora, como campafias de promocién o mejoras en la

experiencia del usuario en la plataforma digital.
2. Volumen de gestiones rechazadas:
Formula:

Numero de solicitudes de crédito ingresadas por banca en linea

con resoluciéon "rechazada" x 100
Numero total de solicitudes de crédito ingresadas por banca en linea

Medida de aceptacion: se define apuntando a los indicadores actuales establecidos por la

institucion para la valuacion de salud de proyectos de automatizacion.

— Aceptable: <8%
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—  Optimo: < 5%
Descripcion:

Un porcentaje de rechazos bajo indicaria que las validaciones de preaprobacion estan
funcionando adecuadamente, minimizando los rechazos innecesarios. Un porcentaje
alto podria sefialar areas de oportunidad para mejorar los criterios de preaprobacion o

el proceso de validacion en la banca digital.

Para el redisefio de los procesos de crédito de vehiculo y vivienda atendidos desde agencia,

se definieron los siguientes indicadores:

3.

4.

Volumen de devoluciones:
Formula:

Numero de solicitudes de crédito devueltas para correccién

x 100
Numero total de solicitudes de crédito ingresadas

Medida de aceptacion: se define a partir de los indicadores de devolucion establecidos

para la atencién de canales fisicos.
— Aceptable: <10%
—  Optimo: < 5%
Descripcion:

Un volumen bajo de devoluciones indicaria que la mayoria de las solicitudes estan
siendo completadas correctamente en el primer intento, lo que refleja una buena calidad
en los procesos de captura de. Un volumen alto sefialaria la necesidad de mejorar la

claridad de las instrucciones o simplificar el proceso de ingreso de datos.
Tiempo promedio de respuesta:
Formula:

Y. (Tiempo de respuesta por solicitud) 100

Numero total de solicitudes procesadas

Medida de aceptacion: definidos por el negocio para asegurar la competitividad del

proceso, tomando en consideracién los OLA de ejecucién de analisis de crédito.
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— Aceptable: <48 horas
— Optimo: <24 horas
Descripcion:

Un tiempo de respuesta rapido mejora la experiencia del cliente y puede aumentar la
competitividad de la institucion en el mercado. Un tiempo mas prolongado podria

indicar ineficiencias en el proceso que deben ser corregidas.
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6.4.2.2 DOCUMENTACION DE PROCESOS TO BE

En este aporte se presenta el disefio de los procesos futuros que se implementaran tras la

mejora o transformacion de los flujos actuales. En ella se establecen los pasos detallados que deben

seguir los Asesores/Ejecutivos Comerciales, Analistas de Crédito y Oficiales de Liquidacion de

Préstamos para asegurar una operacion mas eficiente y alineada con las nuevas estrategias. Esta

documentacion es fundamental para guiar la implementacion de mejoras tecnoldgicas y operativas,

permitiendo que todos los involucrados comprendan claramente el funcionamiento esperado de

los nuevos procesos y su rol dentro de ellos.

6.4.2.2.1 VENTA DE CREDITO DE CONSUMO EN AGENCIAS

Pagina 127 de 233

PO-01-00t1

PROCESO DE CREDITO

VENTA DE CREDITO DE CONSUMO EN AGENCIAS

Revision: 0.1

Objetivo:

Asegurar que los pasos para gestionar la venta de préstamos de consumo, se desarrollen con un nivel de eficiencia

adecuado y cumpla con los estandares de calidad requeridos.

Alcance:

Aplica para la venta de préstamos de consumo, vehiculo y vivienda con garantia fiduciaria, prendaria y liquida al
cliente, desde que el Ejecutivo/Asesor Comercial solicita y valida documento de identificacion hasta que envia la
documentacion al Analista de Crédito y realiza cambio de estado en CRM.

Descripcién:

Actividades

Responsable

Descripcion

1. Solicitar y validar documento de
identificacion del cliente

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

1.1. Solicita identificacion vélida al cliente:
- Tarjeta de Identidad (hondurefos).
- Pasaporte o Carné de residente (extranjeros).

1.2. Confirma que el documento pertenece a la
persona que lo porta, es decir, coteja el
documento contra los rasgos fisicos de la
persona para asegurarse que la identificacion
corresponde al solicitante. En caso de existir
dudas o se trate de una solicitud que no es de
convenio se debe solicitar un segundo
documento de identidad, con caracteristicas
que permitan identificar al cliente,

este puede ser:

- Licencia de Conducir.

- Carnet del Seguro Social.

2. ;Cliente autoriza consulta en Buré?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

2.1. Consulta al cliente si autoriza la revision del
Buré de Crédito, en caso de aceptar debera
firmar el formato de “Autorizacién de Consulta
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Actividades

Responsable

Descripcion

Burd” de Crédito previo al ingreso del mismo.
Colocar cédigo de formato

2.2. Formato de “Autorizacién para Consulta
Burd de Crédito” del cliente se imprime desde
Cotizador Atlantida con los datos del cliente.

2.3. En caso que el cliente no autorice consulta
en burd de créditos se le notifica que no se
puede proceder con la solicitud y finaliza el
proceso.

2.4. En caso de que el cliente acepte consulta
en buré de créditos se ejecuta la actividad 3.

3. Ingresar datos del crédito en
Cotizador y generar resultado

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

3.1. Completa datos de solicitud en Cotizador
MDA:

- Nimero de Identificacion.

- Tipo de Identificacion

Producto.

- Subproducto.

- No. De teléfono.

- Ingresos.

- Deducciones.

- Monto Solicitado.

- Fecha de primer pago.

- Dia de Pago.

- No. Convenio (En caso de que aplique).

3.2. Ejecuta consulta en el Cotizador MDA,

4. jResolucion del cotizador es
aprobada??

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

4.1. En caso que el resultado del cotizador sea
“Denegado”, notifica al cliente que no procede
la solicitud y finaliza el proceso.

4.2. En caso que el resultado de cotizador sea
“Aprobado”, se ejecuta actividad 5 donde se
solicita documentacién al cliente.

5. ;Cliente presenta documentacion
correcta'y completa?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

5.1. Solicitar constancia de trabajo y verificar
gue tenga una antigliedad de 1 afo para la
empresa privada y 2 anos para empresa
publica.

5.2. Solicita recibo publico y verifica que tenga
una antigliedad maxima de 2 meses.

5.3. En caso que no presente la documentacion
correcta y completa, notifica al cliente que no
procede la solicitud y finaliza el proceso.

5.4. En caso que el cliente presente la
documentacion correcta y completa, se ejecuta
la actividad 6.

6. Completar oferta en CRM

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

6.1. Realiza la busqueda del cliente e ingresa a
la oferta en CRM, completa el detalle del
producto segln sea el caso.
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Actividades

Responsable

Descripcion

- Destino.

- Subdestino.

- Nimero de Cuenta Desembolso.
- Nimero de cuenta a Debitar.

6.2. Completa la Solicitud Unica de Productos
de CRM y solicita la firma y huella al cliente,
teniendo el cuidado que el cliente lo coloque
solamente una vez, de manera que quede
clara. Para ello se debe hacer uso del
dispositivo de lector de huella y de registro de
firma.

7.

Completar Check list en CRM

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

7.1. Segln el tipo de crédito CRM habilitara el
Check list documental requerido para proceder
con el anélisis de crédito:

- El DNI se autocompleta a partir de consulta
automatica del servicio RNP.

- Escaneo y carga de constancia laboral y
recibo de servicios publicos.

- Solicitud Unica de Productos de CRM, carga
automatica a partir del paso 6.2.

8.

Realiza cambio de estado en CRM

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

8.1. Realiza cambio de estado a la oferta en
CRM a “Documentos Completos por Asesor”
para que la gestion viaje al area de Analisis de
Crédito para su validacion.

Formatos Utilizados

1.

Solicitud Unica de productos
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2. Autorizacién para Consulta Buré de Crédito

AUTORIZACION PARA CONSULTA EN BURS DE CREDITO

DATOS DEL SOLICITAMTE

Mambre completoc

Humera de identificacian |{DRIPasaparte):

Teléfano:

Carren electronico:

AUTORIZACION

Por media de & presents, autoriza a [Mombee de la entidad finandera) a consultar mi histarial
crediticio ante las agencias de informacion crediticia o burds de crédito con el fin de ewaluar mi
solicitud de crédite, en confarmidad con las deposiciones legasbes aplicables.

Reconoeco gue la consulta de mi historial crediticie tiene como abjetiva analizar mi capacidad
financiera y que la informacicn chtenida serd utilizada excusvamente para la evaluacion de asts
solicitud de crédito. Asimsmo, declare que he sido informadofa) de mis derechos en cuanto a ks

privacidad y &l manejo de la infarmacion proparcionada.

Esta autorizacion tendrd vigencia dnicamente para & proceso de evaluacian del crédita indicada y

na padrid ser utilizsda para otros fines sin mi consentimiento expresa.

FIRMA DEL SOLICITAMTE

Firma:

HMambre completoc

Facha:

Anexos
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1. Diagrama de Flujo Venta de Crédito de Consumo

VENTA DE CREDITO DE CONSUMO

Ejecutivo/Asesor Servicio al Cliente

Manual

Inicio

1. Solicitar y
validar
documento de
identificacion
del cliente

2. ;diente
Autgriza
Consylta en
Buf6?

3. Ingresar datos

del crédito en
Cotizador y
generar
resultado

Cotizador
> Si. > Si. >
4.¢Sdjicitud 5.¢Cliente
aprotlada? presenta
documentaion
corrgeta y
competa?
No
1 No

CRM

6. Completar
oferta en CRM

7. Completar
Check list en
CRM

8. Realiza
cambio de
estado en CRM

Andlisis de
Crédito

Documentos de referencia
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DOCUMENTOS UTILIZADOS

= N/A
Registro
Regi Tiempo de Responsable de Cédigo de
egistro . b
retencion conservarlo registro
= Solicitud Gnica de Producto = 5anos = Archivoy Custodia = N/A
= Contrato = 5anos = Archivoy Custodia = N/A
= Poliza de Seguro * 5anos = Archivo y Custodia = N/A
= Tabla de amortizacion * 5anos = Archivo y Custodia = N/A

Cambios a esta versién

Namero de revisién

Fecha de actualizacién

Descripcion del cambio

0.1 21/09/2024 Creacion de nuevo procedimiento
Datos de Entrada Controles para el procedimiento
*  Solicitud dnica de producto = Cotizacién del cliente en MDA/Buré de Crédito.
CONTROL DE EMISION
ELABORO REVISO AUTORIZO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO
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6.4.2.2.2 VENTA DE CREDITO DE VEHICULO EN AGENCIAS

Pagina 135 de 233 ,
PROCESO DE CREDITO
PO-01-002
VENTA DE CREDITO DE VEHICULO
Revision: 0.1
Objetivo:

Asegurar que los pasos para gestionar la venta de préstamos de vehiculo, se desarrollen con un nivel de
eficiencia adecuado y cumpla con los esténdares de calidad requeridos.

Alcance:

Aplica al proceso de venta de préstamos de vehiculos, desde que el Ejecutivo o Asesor Comercial recibe la
oferta asignada desde la concesionaria o la solicitud del cliente en ferias de bancarizacién o en agencia, y valida
la documentacién correspondiente, hasta el envio de dicha documentacion al Analista de Crédito y la

actualizacion del estado en el CRM.

Descripcién:

Actividades

Responsable

Descripcién

1. Recibir oferta de referidos de
concesionaria o solicitud directa
del cliente.

Ejecutivo/Asesor
Servicio al
Cliente

1.1. Recibe base de datos referidos de
concesionaria mediante el Portal de
Cotizaciones.

1.2. Recibir solicitud de crédito de vehiculo
directamente del cliente en agencia o ferias
de auto.

2. ;Canal de donde proviene la
oferta?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al
Cliente

2.1. En caso de que la oferta provenga de
una concesionaria revisa la documentacion
adjunta a la oferta en portal Administrativo
de Autos y contacta al cliente para validar
informacion; se ejecuta la actividad 3.

2.2. En caso de que la oferta provenga
directamente del cliente se ejecuta la
actividad 4.

3. Coordinar visita con el cliente
para finalizar proceso de
solicitud.

Ejecutivo/Asesor
Servicio al
Cliente

3.1. Contacta al cliente por llamada
telefénica para coordinar visita con el
objetivo de confirmar datos, completar
Solicitud Unica de Producto y actualizar los
datos del cliente (si aplica).

3.2. Cuando todo con el cliente esté
acordado, se confirma la cotizacion para
enviar los datos a CRM, se descarga la
informacion y la adjunta a Opentext para
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Actividades

Responsable

Descripcion

ingresar la oferta a BPM.

3.3. Se ejecuta la actividad 9.

4.

Solicitar y validar documento de
identificacion del cliente

Ejecutivo/Asesor
Servicio al
Cliente

4.1. Solicita identificacion valida al cliente:
- Tarjeta de Identidad (hondurenos).

- Pasaporte o Carné de residente
(extranjeros).

4.2. Confirma que el documento pertenece
a la persona que lo porta, es decir, coteja el
documento contra los rasgos fisicos de la
persona para asegurarse que la
identificacion corresponde al solicitante. En
caso de existir dudas o se trate de una
solicitud que no es de convenio se debe
solicitar un segundo documento de
identidad, con caracteristicas que permitan
identificar al cliente, este puede ser:

- Licencia de Conducir.

- Carné del Seguro Social.

5.

(Cliente autoriza consulta en
Burd?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al
Cliente

5.1. Consulta al cliente si autoriza la revision
del Bur6 de Crédito, en caso de aceptar
debera firmar el formato de “Autorizacion
de Consulta Buré” de Crédito previo al
ingreso del mismo. Colocar cédigo de
formato

5.2. Formato de “Autorizacion para Consulta
Buré de Crédito” del cliente se imprime
desde Cotizador Atlantida con los datos del
cliente.

5.3. En caso que el cliente no autorice
consulta en buré de créditos se le notifica
que no se puede proceder con la solicitud y
finaliza el proceso.

5.4. En caso de que el cliente acepte
consultar en buré de créditos se ejecuta la
actividad 6.

6.

Ingresar datos del crédito en
Cotizador y generar resultado

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

6.1. Completa datos de solicitud en Cotizador
MDA:

- Ndmero de Identificacion.

- Tipo de Identificacion

Producto.
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Actividades

Responsable

Descripcion

- Subproducto.

- No. De teléfono.

- Ingresos.

- Deducciones.

- Monto Solicitado.

- Fecha de primer pago.

- Dia de Pago.

- No. Convenio (En caso de que aplique).

6.2. Ejecuta consulta en el Cotizador MDA.

7. iResolucion del cotizador es
aprobada?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

7.1. En caso que el resultado del cotizador sea
“Denegado”, notifica al cliente que no procede
la solicitud y finaliza el proceso.

7.2. En caso que el resultado de cotizador sea
“Aprobado”, se ejecuta actividad 8 donde
indica al cliente las condiciones del préstamo.

8. (Cliente acepta las condiciones
del préstamo?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

8.1. Ingresa al Aplicativo de SEASA “SIECA”
para generar la cotizacion del seguro de dano y
seguro de deuda con las condiciones del
préstamo solicitado.

8.2. Indicar al cliente las condiciones del
préstamo y seguro de dafos para respaldar el
crédito con garantia prendaria.

8.3 En caso que el cliente no acepte las
condiciones del préstamo y/o seguros, notifica
al cliente que no procede la solicitud y finaliza
el proceso.

8.4. En caso que el cliente si acepte las
condiciones del préstamo y seguros, se ejecuta
la actividad 9.

9. Confirmar cotizacién

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

9.1. Una vez que se tiene pactada una
negociacion e ingresados todos los campos en
el Cotizador con su respectivo resultado, se
presiona la opcidn “Confirmar Oferta” para
generar la cotizacion del producto a solicitar.

9.2. Proporciona requisitos que debe cumplir
para poder solicitar el Crédito, segin checklist
dependiendo del tipo de Crédito.

10. ;Cliente presenta documentacion
correcta y completa?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

10.1. En caso que la oferta sea por el canal de
concesionaria, descarga la documentacion en
el Portal Administrativo de Autos.

10.1. En caso que la solicitud sea directa del
cliente solicitar constancia de trabajo y Verifica
la antigliedad laboral del cliente en |a
constancia de trabajo; para empresas privadas
y publicas, empleados con permanencia
aplican desde 1 afo de antigliedad; empleados
bajo contrato aplican desde 2 afnos de
antigiiedad. Para los casos de continuidad
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Actividades

Responsable

Descripcion

laboral aplican cuando se tienen 3 meses como
minimo en empresa actual y 9 meses en
empresa anterior, siempre y cuando la cesantia
entre una empresa y otra no exceda los 2
meses.

10.2. Solicita recibo publico y verifica que tenga
una antigliedad méxima de 2 meses.

10.3. En caso que no presente la
documentacion correcta y completa, notifica al
cliente que no procede la solicitud y finaliza el
proceso.

10.4. En caso que el cliente presente la
documentacion correcta y completa, se ejecuta
la actividad 11.

1. Completar oferta en CRM

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

11.1. Realiza la busqueda del cliente e ingresa a
la oferta en CRM, completa el detalle del
producto segin sea el caso.

- Destino.

- Subdestino.

- Ndmero de Cuenta Desembolso.

- Ndmero de cuenta a Debitar.

11.2. Completa la Solicitud Unica de Productos
de CRM y solicita la firma y huella al cliente,
teniendo el cuidado que el cliente lo coloque
solamente una vez, de manera que quede
clara. Para ello se debe hacer uso del
dispositivo de lector de huella y de registro de
firma.

12. Completar Check list en CRM

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

12.1. Segun el tipo de crédito CRM habilitaré el
Check list documental requerido para proceder
con el analisis de crédito:

- DNI se autocompleta a partir de consulta
automatica del servicio RNP.

- Escaneo y carga de constancia laboral y
recibo de servicios publicos.

- Solicitud Unica de Productos de CRM, carga
automatica a partir del paso 11.2.

13. Realiza cambio de estado en CRM

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

8.1. Realiza cambio de estado a la oferta en
CRM a “Documentos Completos por Asesor”
para que la gestion viaje al area de Analisis de
Crédito para su validacion.

Formatos Utilizados

1.

Solicitud Unica de productos
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2. Autorizacién para Consulta Buré de Crédito

AUTORIZACION PARA CONSULTA EN BURS DE CREDITO

DATOS DEL SOLICITAMTE

Mambre completoc

Humera de identificacian |{DRIPasaparte):

Teléfano:

Carren electronico:

AUTORIZACION

Por media de & presents, autoriza a [Mombee de la entidad finandera) a consultar mi histarial
crediticio ante las agencias de informacion crediticia o burds de crédito con el fin de ewaluar mi
solicitud de crédite, en confarmidad con las deposiciones legasbes aplicables.

Reconoeco gue la consulta de mi historial crediticie tiene como abjetiva analizar mi capacidad
financiera y que la informacicn chtenida serd utilizada excusvamente para la evaluacion de asts
solicitud de crédito. Asimsmo, declare que he sido informadofa) de mis derechos en cuanto a ks

privacidad y &l manejo de la infarmacion proparcionada.

Esta autorizacion tendrd vigencia dnicamente para & proceso de evaluacian del crédita indicada y

na padrid ser utilizsda para otros fines sin mi consentimiento expresa.

FIRMA DEL SOLICITAMTE

Firma:

HMambre completoc

Facha:
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Anexos

1. Diagrama de Flujo Venta de Crédito de Vehiculo

VENTA DE CREDITO DE VEHICULO
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Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS

= N/A
Registro
Regi Tiempo de Responsable de Cédigo de
egistro p )
retencién conservarlo registro

= Solicitud Gnica de Producto = 5anos * Archivo y Custodia = N/A
= Contrato = 5anos = Archivo y Custodia = N/A
= Poliza de Seguro = 5anos = Archivo y Custodia = N/A
= Tabla de amortizacion = 5anos * Archivo y Custodia = N/A

Cambios a esta versién

Namero de revisién

Fecha de actualizacién

Descripcion del cambio

0.1 25/09/2024 Creacion de nuevo procedimiento
Datos de Entrada Controles para el procedimiento
*  Solicitud dnica de producto »  Cotizacion del cliente en MDA/Buré de Crédito.
CONTROL DE EMISION
ELABORO REVISO AUTORIZO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO
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6.4.2.2.3 VENTA DE CREDITO DE VIVIENDA EN AGENCIAS

Pagina 144 de 233

PO-01-003

PROCESO DE CREDITO

VENTA DE CREDITO DE VIVIENDA

Revision: 0.1

Objetivo:

Asegurar que los pasos para gestionar la venta de préstamos de vivienda, se desarrollen con un nivel de eficiencia

adecuado y cumpla con los estandares de calidad requeridos.

Alcance:

Aplica para la venta de préstamos de vivienda con garantia fiduciaria, prendaria y liquida al cliente, desde que el
Ejecutivo/Asesor Comercial solicita y valida documento de identificacion hasta que envia la documentacion al
Analista de Crédito y realiza cambio de estado en CRM.

Descripcién:

Actividades

Responsable

Descripcion

1. Solicitar y validar documento de
identificacion del cliente

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

1.1. Solicita identificacion vélida al cliente:
- Tarjeta de Identidad (hondurenos).
- Pasaporte o Carné de residente (extranjeros).

1.2. Confirma que el documento pertenece a la
persona que lo porta, es decir, coteja el
documento contra los rasgos fisicos de la
persona para asegurarse que la identificacion
corresponde al solicitante. En caso de existir
dudas o se trate de una solicitud que no es de
convenio se debe solicitar un segundo
documento de identidad, con caracteristicas
que permitan identificar al cliente,

este puede ser:

- Licencia de Conducir.

- Carnet del Seguro Social.

2. ;Cliente autoriza consulta en Burd?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

2.1. Consulta al cliente si autoriza la revision del
Buré de Crédito, en caso de aceptar debera
firmar el formato de “Autorizacion de Consulta
Buré” de Crédito previo al ingreso del mismo.
Colocar cédigo de formato

2.2. Formato de “Autorizacion para Consulta
Buré de Crédito” del cliente se imprime desde
Cotizador Atlantida con los datos del cliente.

2.3. En caso que el cliente no autorice consulta
en burd de créditos se le notifica que no se
puede proceder con la solicitud y finaliza el
proceso.

2.4. En caso de que el cliente acepte consulta
en buro de créditos se ejecuta la actividad 3.

3. Ingresar datos del crédito en
Cotizador y generar resultado

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

3.1. Completa datos de solicitud en Cotizador
MDA:
- Nimero de Identificacion.
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Actividades

Responsable

Descripcion

- Tipo de Identificacion

Producto.

- Subproducto.

- No. De teléfono.

- Ingresos.

- Deducciones.

- Monto Solicitado.

- Fecha de primer pago.

- Dia de Pago.

- No. Convenio (En caso de que aplique).

3.2. Ejecuta consulta en el Cotizador MDA.

4. ;Resolucion del cotizador es
aprobada?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

4.1. En caso que el resultado del cotizador sea
“Denegado”, notifica al cliente que no procede
la solicitud y finaliza el proceso.

4.2. En caso que el resultado de cotizador sea
“Aprobado”, se ejecuta actividad 5 donde se
consulta al cliente si esta de acuerdo con las
condiciones del préstamo.

5. (Cliente acepta las condiciones
del préstamo?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

5.1. Consulta a bancos de segundo piso si el
cliente aplica a uso de fondos.

En caso de que aplique se realiza el analisis y
condiciones del caso tomando en
consideracion el uso de fondos de
redescuento, caso contrario se realiza el
procedimiento normal.

5.2. Ingresa al Aplicativo de SEASA “SIECA”
para generar la cotizacion del seguro de dafo y
seguro de deuda con las condiciones del
préstamo solicitado.

5.3. Indicar al cliente las condiciones del
préstamo y seguro de dafos para respaldar el
crédito con garantia prendaria.

5.4. En caso que el cliente no acepte las
condiciones del préstamo y/o seguros, notifica
al cliente que no procede la solicitud y finaliza
el proceso.

5.5. En caso que el cliente si acepte las
condiciones del préstamo y seguros, se ejecuta
la actividad 6.

6. Confirmar cotizacién

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

6.1. Una vez que se tiene pactada una
negociacion e ingresados todos los campos en
el Cotizador con su respectivo resultado, se
presiona la opcidn “Confirmar Oferta” para
generar la cotizacion del producto a solicitar.

6.2. Proporciona requisitos que debe cumplir
para poder solicitar el Crédito, segin checklist
dependiendo del tipo de Crédito.
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Actividades

Responsable

Descripcion

7. (Cliente presenta documentacion
correcta y completa?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

7.1. Solicitar constancia de trabajo y verificar la
antigliedad laboral del cliente en la constancia
de trabajo; para empresas privadas y publicas,
empleados con permanencia aplican desde 1
ano de antigliedad; empleados bajo contrato
aplican desde 2 anos de antigliedad. Para los
casos de continuidad laboral aplican cuando se
tienen 3 meses como minimo en empresa
actual y 9 meses en empresa anterior, siempre
y cuando la cesantia entre una empresa y otra
no exceda los 2 meses.

7.2. Solicita recibo publico y verifica que tenga
una antigliedad méxima de 2 meses.

7.4. Solicitar documentacion de garantia, si
aplica.

7.3. En caso que no presente la documentacion
correcta y completa, notifica al cliente que no
procede la solicitud y finaliza el proceso.

7.4. En caso que el cliente presente la
documentacién correctay completa, se ejecuta
la actividad 6.

8. Completar oferta en CRM

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

8.1. Realiza la busqueda del cliente e ingresa a
la oferta en CRM, completa el detalle del
producto segiin sea el caso.

- Destino.

- Subdestino.

- Nimero de Cuenta Desembolso.

- Nimero de cuenta a Debitar.

8.2. Completa la Solicitud Unica de Productos
de CRM y solicita la firma y huella al cliente,
teniendo el cuidado que el cliente lo coloque
solamente una vez, de manera que quede
clara. Para ello se debe hacer uso del
dispositivo de lector de huella y de registro de
firma.

9. Completar Check list en CRM

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

9.1. Segun el tipo de crédito CRM habilitaré el
Check list documental requerido para proceder
con el analisis de crédito:

- El DNI se autocompleta a partir de consulta
automatica del servicio RNP.

- Escaneo y carga de constancia laboral y
recibo de servicios publicos.

- Solicitud Unica de Productos de CRM, carga
automatica a partir del paso 6.2.

10. Realiza cambio de estado en CRM

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

10.1. Realiza cambio de estado a la oferta en
CRM a “Documentos Completos por Asesor”
para que la gestion viaje al area de Analisis de
Crédito para su validacion.
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2. Autorizacién para Consulta Buré de Crédito

AUTORIZACION PARA CONSULTA EN BURS DE CREDITO

DATOS DEL SOLICITAMTE

Mambre completoc

Humera de identificacian |{DRIPasaparte):

Teléfano:

Carren electronico:

AUTORIZACION

Por media de & presents, autoriza a [Mombee de la entidad finandera) a consultar mi histarial
crediticio ante las agencias de informacion crediticia o burds de crédito con el fin de ewaluar mi
solicitud de crédite, en confarmidad con las deposiciones legasbes aplicables.

Reconoeco gue la consulta de mi historial crediticie tiene como abjetiva analizar mi capacidad
financiera y que la informacicn chtenida serd utilizada excusvamente para la evaluacion de asts
solicitud de crédito. Asimsmo, declare que he sido informadofa) de mis derechos en cuanto a ks

privacidad y &l manejo de la infarmacion proparcionada.

Esta autorizacion tendrd vigencia dnicamente para & proceso de evaluacian del crédita indicada y

na padrid ser utilizsda para otros fines sin mi consentimiento expresa.

FIRMA DEL SOLICITAMTE

Firma:

HMambre completoc

Facha:
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Anexos

Diagrama de Flujo Venta de Crédito de Vivienda

VENTA DE CREDITO DE VIVIENDA
Ejecutivo/Asesor Servicio al Cliente
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Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS

= N/A
Registro
Regi Tiempo de Responsable de Cédigo de
egistro p )
retencién conservarlo registro

= Solicitud tnica de Producto = 5anos * Archivo y Custodia = N/A
= Contrato = 5anos = Archivo y Custodia = N/A
= Poliza de Seguro = 5anos = Archivo y Custodia = N/A
= Tabla de amortizacion = 5anos * Archivo y Custodia = N/A

Cambios a esta versién

Ndmero de revision Fecha de actualizacion Descripcion del cambio
0.1 28/09/2024 Creacion de nuevo procedimiento
Datos de Entrada Controles para el procedimiento
*  Solicitud dnica de producto = Cotizacién del cliente en MDA/Buré de Crédito.
CONTROL DE EMISION
ELABORO REVISO AUTORIZO
TITULO DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO
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6.4.2.2.4 ANALISIS DE CREDITO Y VISADO DE DOCUMENTOS

Pagina 153 de 233 .
PROCESO DE CREDITO
PO-01-004
ANALISIS DE CREDITO Y VISADO DE DOCUMENTOS
Revision: 0.1
Objetivo:

Asegurar que los pasos para gestionar el visado de documentos y anélisis de crédito de préstamos de consumo,
vehiculo y vivienda, se desarrollen con un nivel de eficiencia adecuado y cumplan con los estandares de calidad
requeridos.

Alcance:

Aplica para el visado de documentos y analisis de crédito de préstamos de consumo, vehiculo y vivienda con
garantia fiduciaria, prendaria o liquida, desde que el Analista de Crédito recibe mediante BPM la solicitud por
parte del Ejecutivo/Asesor Comercial o directamente del cliente para los casos de autoservicio de créditos de
consumo hasta que emite la resolucion.

Descripcién:
Actividades Responsable Descripcion
1. Validar documentos y medir Analista de Crédito | 1.1. Recibe mediante |la BPM la oferta segln el
capacidad de pago tipo de producto solicitado por el cliente.

1.2. Revisa la informacion de la oferta en BPM
contra el Core Bancario:
e Nombres completos del cliente.

e Numero de Identificacion.
e Opcion de “Direcciones de Correo
Electrénico” creada en el Core

Bancario.

e Numero de la Cuenta.

RTN (si aplica)
1.3. Revisa los documentos adjuntos de
acuerdo con el listado de verificacién vigente.

1.4. Medir capacidad de pago del cliente segiin
buré de crédito.

2. ;Recomendacién emitida? Analista de Crédito | 2.1. Luego de revisar el récord crediticio del
cliente y analizar la capacidad de pago de este,
registra la recomendacién de la solicitud de
crédito ya sea “recomendado” o “no
recomendado” en la Herramienta MDA
colocando las observaciones de la
recomendacion y guardando la
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Actividades

Responsable

Descripcion

solicitud para el cambio de estado a “pendiente
de resolucion”.

2.2.En caso de que la recomendacién sea “No
Recomendado”: Cambia de estado en BPM a
“No recomendado” y finaliza el proceso.

2.3. En caso de que la recomendacion sea
“Diferido”: Por Excepcién documental, fiador, o
monto menor recomendado. Cambia de
estado en BPM para su notificacién via CRM al
Asesor Comercial/Ejecutivo Banca de
Personas y se ejecuta la actividad 3.

2.4. En caso de que la recomendacion sea
“Recomendado”: la BPM ejecuta la actividad 5.

3.

{Motivo de caso Diferido?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

3.1. Diferido por Fiador: La gestion se cierra de
forma automética desde la BPM y se recibe
notificacién en CRM. Notifica al cliente

que la solicitud requiere de fiador para realizar
la gestion de crédito. Finaliza Proceso.

3.2. Diferido por Excepcién Documental/Monto
menor: contactar al cliente y solicitar
regularizacion de documentos o negociar
nuevo monto de crédito. Se ejecuta la actividad
4

{Cliente presenta
documentacion/acepta nuevo
monto de crédito?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

4.1. En caso de que el cliente presente la
documentacién/acepte el nuevo monto de
crédito se ejecuta nuevamente la actividad 1.

4.2. En caso de que el cliente no presente la
documentacién/acepte el nuevo monto de
crédito, se le notifica que la solicitud no
precede y finaliza el proceso.

({Tipo de solicitud de crédito?

Validacion del
Sistema BPM

5.1. El sisterna BPM de forma automatica valida
el tipo de solicitud de crédito:

5.2. En caso que la solicitud corresponda a
crédito de consumo ingresado mediante la
banca en linea, aplica cambio de estado a
resolucion “Aprobada” para proceder con el
desembolso del cliente. Ejecuta la actividad 6.

5.3. En caso que el crédito sea de consumo
ingresado desde agencia o de vehiculo, valida
el crédito requiere aprobacion del comité,
Ejecuta la actividad 7.

6.

Ejecutar desembolso automatico

Sistema BPM

6.1. Ejecuta débito de cuenta contable y
acredita a la cuenta del cliente. Finaliza el
proceso.

7.

iRequiere pasar por comité?

Analista de Crédito

7.1. Las gestiones requieren pasar por comité
cuando aplique por limites discrecionales,
partes relacionadas o PEPS.
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Actividades

Responsable

Descripcion

7.2. En caso que no requiera pasar por comité
se ejecuta la actividad 8.

7.3. En caso que requiera pasar por comité se
ejecuta la actividad 13.

8.

Emitir resolucién de aprobado

Analista de Crédito

8.1. Realiza cambio de estado de la gestion a
Aprobado en la BPM. Posteriormente se ejecuta
el proceso “Desembolso de Préstamo”.

9.

(Cliente hara uso de fondos
Convivienda o Bahnprovi?

Analista de Crédito

9.1. En caso que el cliente haga uso de fondos
Convivienda o Bahnprovi Realiza cambio de
estado en la gestion de BPM para notificar via
CRM al Asesor/Ejecutivo de Banca Personas.Se
ejecuta proceso de “Solicitud de Cupoy
Registro de Garantias Reciprocas.

9.2.En caso que no haga uso de esos fondos se
realiza cambio de estado en la gestiéon de BPM
para notificar via CRM al Asesor/Ejecutivo de
Banca Personas ejecute la actividad 10.

10.

Cestionar garantia y seguro de
vida con el cliente

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

10.1. Verifica con el cliente que la garantia se
encuentre liberada y que la vivienda posea un
avalto.

10.2. Solicita por correo electrénico la revision
del seguro de vida al oficial de seguros.

.

iRequiere liberacion de garantia?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

11.1. En caso que requiera liberacion de garantia
se ejecuta el proceso “Liberacion de Garantia”,

11.2. En caso que no requiera liberacion de
garantia verifica si la vivienda cuenta con
avallo preaprobado. Se ejecuta la actividad 12.

12.

(Requiere de avalto?

Ejecutivo/Asesor
Servicio al Cliente

12.1. En caso que la vivienda requiera de
elaboracion de avalto se ejecuta el proceso
“Validacion Legal y Gestion de Avance de
Obral”

12.2. En caso de que ya cuente con el avalio lo
adjunta a la gestion y se ejecuta | actividad 13.

13.

Elaborar agenda de Comité

Analista de Crédito

13.1. Recibe la gestion de BPM en estado “Emitir
Resolucion de Crédito” y elabora la agenda
para

Comité y entrega documentos al Gerente/Jefe
de Créditos Banca de Personas

14.

Emitir resolucion de Crédito

Secretario de
Comité/Gerente/)ef
e de Créditos Banca
de Personas

14.1. Ingresa a la gestién en BPM y verifica la
recomendacion realizada por el Analista de
Crédito.

14.2. Ingresa a Herramienta de Anélisis en el
MDA y selecciona la solicitud de crédito para
aprobar o denegar la misma. Aprobada o
denegada la solicitud el MDA generara la
resolucién de crédito en PDF

14.3. Ingresa al BPM, selecciona la accion
“Complementar Resolucién” y adjunta la
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Actividades Responsable Descripcién

resolucion de crédito generada por BPM. Se
ejecuta el proceso “Desembolso de Prestamos
BP".

Formatos Utilizados

N/A
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Anexos
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Diagrama de Flujo Analisis de Crédito y Visado de Documentos

ANALISIS DE CREDITO Y VISADO DE DOCUMENTOS
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Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS

e N/A
Registro
Regi Tiempo de Responsable de Cédigo de
egistro P :
retencién conservarlo registro
* Resolucién de Crédito * 5afos = Archivo y Custodia = N/A

Cambios a esta versién

Namero de revisién

Fecha de actualizacién

Descripcion del cambio

0.1 21/09/2024 Creacion de nuevo procedimiento
Datos de Entrada Controles para el procedimiento
*  Solicitud dnica de producto = Cotizacién del cliente en MDA/Buré de Crédito.
CONTROL DE EMISION
ELABORO REVISO AUTORIZO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO
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6.4.2.25 MEDIDAS DE CONTROL PARA LA DOCUMENTACION DE PROCESOS
Para todos los indicadores definidos, el equipo bajo la subgerencia de Monitoreo y
Medicion sera el responsable de realizar el seguimiento y la medicion de forma mensual. Este
equipo se encargara de recopilar los datos, analizarlos y generar los informes necesarios. Los
resultados de estos indicadores seran revisados con la Gerencia de Procesos y Mejora Continua y

la Gerencia de Riesgos.

Las decisiones sobre los indicadores se tomaran de manera conjunta cuando cualquier
modificacion tenga implicaciones sobre las actividades realizadas por otras areas participantes en
el proceso. Sin embargo, cuando se trate de modificaciones que solo afecten a las actividades
operativas de una sola area, la decision podra ser tomada de forma individual por el area
correspondiente. Es fundamental que todos los involucrados se mantengan en sintonia con respecto
a los cambios y estrategias establecidos para asegurar la coherencia y alineacion del proceso, con

el fin de lograr una mejora continua y un desempefio eficiente en el proceso de crédito.

1. Precisiéon de la Documentacién:
Formula:

Numero de errores identificados en auditorias 100
X

Numero total deprocesos auditados

Medida de aceptacion: indicadores establecidos por la gerencia de Riegos y Gestion de

Procesos
— Aceptable: < 5%
— Optimo: < 1%
Descripcion:

Un porcentaje bajo de errores refleja una alta calidad en la documentacion, mientras

gue un porcentaje alto indica que la documentacion necesita mejoras en su precision.
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6.4.2.3 DEFINICION DE UN PLAN DE CAPACITACION DEL PROCESO DE
CREDITO DE CONSUMO, VEHICULO Y VIVIENDA DE BANCA DE
PERSONAS.

6.4.2.3.1 ENFOQUE

El enfoque del plan de capacitacion esta orientado a los asesores/ejecutivos comerciales
banca de personas, analistas de crédito y oficinistas de liquidacion de préstamos de la institucion
financiera, que ejecutan los procesos requeridos para llevar a cabo la ejecucion de créditos de
consumo, vehiculo y vivienda a solicitud de clientes que pertenecen a banca de personas; con el
objetivo de garantizar que los empleados comprendan los cambios en los procesos y puedan operar

las nuevas herramientas y flujos de trabajo de manera eficiente.
El plan de capacitacion esta orientado a los siguientes mddulos de ensefianza:

e Introduccién y adopcion del nuevo proceso de crédito de consumo mediante banca

en linea.

e Introduccién y adopcion del proceso de Venta crédito de consumo, vehiculo y

vivienda desde agencia.

e Introduccién y adopcién del proceso de andlisis de crédito de consumo, vehiculo

y vivienda.

e Introduccién y adopcion del proceso de desembolso de crédito de consumo,

vehiculo y vivienda.
6.4.2.3.2 GESTION DE LAS CAPACITACIONES

Las capacitaciones deberan ser coordinadas de manera centralizada por el equipo de
Universidad Corporativa de la institucion financiera, el cual serd el encargado de gestionar y
organizar todas las actividades necesarias para garantizar el correcto desarrollo del proceso
formativo. Este equipo actuara como el punto central de coordinacion, asegurando que todas las
capacitaciones se realicen de acuerdo con los estandares establecidos y dentro de los plazos

definidos.

El proceso de solicitud de capacitacion se iniciard mediante una solicitud formal enviada

por el lider del proyecto de desarrollo mediante correo electrénico, quien generalmente es asignado
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por la Gerencia de la PMO (Oficina de Gestion de Proyectos). Esta oficina tiene la responsabilidad
de liderar y supervisar los proyectos dentro de la institucion, asegurando que se cumplan los plazos,

presupuestos y objetivos previamente establecidos.

Es importante destacar que las solicitudes de capacitacion deberan ser enviadas al equipo
de Universidad Corporativa Unicamente después de que el proyecto haya pasado por el proceso de
certificacion realizado por el equipo de QA (Aseguramiento de Calidad). Esta certificacion
garantiza que el proyecto cumple con los estandares técnicos necesarios y esta listo para ser
implementado en el entorno de produccién. Solo cuando se haya alcanzado este hito, se podré
proceder con la solicitud y organizacion de las capacitaciones, asegurando que los participantes

reciban formacion sobre un producto o servicio completamente funcional y validado.
6.4.2.3.3 INSTRUCTORES

Los expertos funcionales, definidos por la Gerencia de PMO, deben ser los responsables
de impartir las capacitaciones debido a su conocimiento sobre el alcance y los objetivos del
proyecto. Estos expertos se encuentran involucrados en todas las fases del proyecto, desde la
planificacién hasta la implementacién, lo que les permite entender en detalle las necesidades y
especificaciones del mismo. Ademas, son los encargados de validar que el contenido y los

procedimientos formativos estén alineados con los requisitos del proyecto y las mejores practicas.

Las capacitaciones seran impartidas por estos expertos funcionales, quienes utilizaran las
metodologias y modalidades definidas en cada ficha de capacitacion. Las modalidades de las
capacitaciones podran ser presenciales, virtuales o hibridas, dependiendo de las necesidades
especificas del proyecto y de los participantes. Cada ficha de capacitacion contendra detalles
precisos sobre el enfoque pedagdgico, los objetivos de aprendizaje, los contenidos especificos que
se abordaran y la duracion de cada sesion, adaptados tanto a las caracteristicas del proyecto como
a los perfiles de los usuarios que recibiran la formacion. De esta manera, se garantizara que los
participantes adquieran las competencias necesarias para utilizar los productos o servicios

formados correctamente.
6.4.2.3.4 FICHAS DE CAPACITACION

Las fichas de capacitacion se elaboraron con la guia del equipo de Universidad Corporativa

para asegurar que contengan los detalles requeridos segun la estructura de capacitacion
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actualmente utilizada por la institucion.

Tabla 7 Ficha de capacitacion para proceso de crédito de consumo mediante banca en

linea.

PLAN DE CAPACITACION

Nombre de la capacitacién

Estructura del programa

Introduccion y adopcién del nuevo proceso de crédito de
consumo mediante banca en linea.

Objetivo

Brindar a los participantes los conocimientos y habilidades
necesarias para comprender e implementar el nuevo proceso
de crédito de consumo a través de la banca en linea,
facilitando su adopcién eficiente en las operaciones diarias y
mejorando la experiencia del cliente.

Grupo Objetivo

Asesores / Ejecutivos Comerciales Banca de Personas /
Analistas de Crédito / Oficinistas de Liquidacion de
Préstamos.

Modalidad

Enlinea ‘ Duracion ‘ 8 horas

Contenido

Estructura de Ensefianza

Material Actividades

1. Explicacion general de la nueva
herramienta tecnoldgica.

2. Impacto del cambio en la operacién
diaria.

3. Uso en vivo de las interfaces de
usuario.

1. Simulaciones de uso del sistema en

1. Manual del usuario . .
ambiente QA por los participantes.

del sistema. . C
. 2. Grupos de discusidon sobre las
2. Tutoriales en . .
video diferencias clave entre los procesos

anteriores y los nuevos.

Monitoreo Post-capacitacion.
Encuestas de Retroalimentacion.

Estructura de Evaluacion
Examenes Practicos.

Instructores

Herramientas

PMO.

Usuario funcional del proyecto, definido por la

1. Acceso a entornos simulados del sistema para
practicas;
2. Equipo audiovisual para las sesiones en linea.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8 Ficha de Capacitacion para el proceso venta de crédito de consumo, vehiculo y
vivienda desde agencia.

PLAN DE CAPACITACION

Estructura del programa

Introduccidn y adopcién del proceso de venta de crédito de

Nombre de la capacitacién , . .
consumo, vehiculo y vivienda desde agencia.

Capacitar a los participantes en el manejo y adopcion del
nuevo proceso de solicitudes de crédito de consumo,
Objetivo vehiculo y vivienda desde la agencia, asegurando la correcta
implementacién, optimizacion del flujo de trabajo y
mejorando la atencidn al cliente.

Grupo Objetivo Asesores / Ejecutivos Comerciales Banca de Personas
Modalidad En linea ‘ Duracion ‘ 4 horas
Estructura de Ensefianza
Contenido Material Actividades

1. Cémo gestionar las solicitudes de
crédito utilizando las nuevas
herramientas del sistema CRM.

2. Identificacién y prevencion de errores
comunes en el proceso de ingreso de la | 1. Documentacién

1. Ejercicio practico de caso de
crédito de consumo simulado en
ambiente QA.

2. Ejercicio practico de caso de
crédito de vehiculo simulado en

solicitud. del proceso. .

. . ambiente QA.
3. Uso en vivo de las interfaces de L "

. 3. Ejercicio practico de caso de
usuario. e . .
. . crédito de vivienda simulado en

4. Impacto del cambio en la operacion .
diaria ambiente QA.

Estructura de Evaluacion

Examenes Practicos.
Monitoreo Post-capacitacion.
Encuestas de Retroalimentacion.

Instructores Herramientas

1. Acceso a entornos simulados del sistema para
practicas;
2. Equipo audiovisual para las sesiones en linea.

Usuario funcional del proyecto, definido por la
PMO.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9 Ficha de capacitacion para el proceso de analisis de crédito de consumo, vehiculo y

vivienda.

PLAN DE CAPACITACION

Estructura del programa

Nombre de la capacitacién

Introduccidn y adopcién del proceso de analisis de crédito de
consumo, vehiculo y vivienda.

Capacitar a los participantes en la comprensidn y adopcién del
nuevo proceso de analisis de crédito para solicitudes de

Objetivo consumo, vehiculo y vivienda, asegurando una evaluacién
rigurosa y eficiente que permita tomar decisiones de crédito
acertadas y reducir riesgos para la entidad financiera.

Grupo Objetivo Analistas de Crédito

Modalidad Presencial ‘ Duracién ‘ 6 horas

Contenido

Estructura de Ensefianza

Material Actividades

1. Identificacién de casos segln canal
de ingreso.

2. Procedimiento para analisis de
casos ingresados por medio de
agencia.

3. Procedimiento para analisis de
casos ingresados por medio de banca
en linea.

4. Como gestionar la revision de
documentos utilizando las nuevas
herramientas del sistema CRM.

5. Impacto del cambio en la
operacion diaria.

1. Ejercicio practico de caso de
crédito de consumo simulado en
ambiente QA.

2. Ejercicio practico de caso de
crédito de vehiculo simulado en
ambiente QA.

3. Ejercicio practico de caso de
crédito de vivienda simulado en
ambiente QA.

1. Documentacion del
proceso.

Monitoreo Post-capacitacion.
Encuestas de Retroalimentacion.

Estructura de Evaluacion
Examenes Practicos.

Instructores

Herramientas

PMO.

Usuario funcional del proyecto, definido por la

1. Equipo audiovisual para las sesiones
presenciales.
2. Sala de capacitacidn con mobiliario.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10 Ficha de Capacitacion para el proceso de desembolso de crédito

PLAN DE CAPACITACION

. Estructuradelprograma

Introduccidn y adopcién del proceso de desembolso de crédito

Nombre de la capacitacion , .
de consumo, vehiculo y vivienda.

Capacitar a los participantes en la adopcidn e implementacion
efectiva del nuevo proceso de desembolso de crédito para
consumo, vehiculo y vivienda, garantizando que se realicen de

Objetivo - »
manera eficiente, segura y conforme a las politicas de la
entidad, mejorando la experiencia del cliente y reduciendo
errores operativos.

Grupo Objetivo Oficinistas de Liquidacion de Préstamos

Modalidad Presencial | Duracion ‘ 4 horas

Contenido Material Actividades

1. Alcance de mejoras en el proceso
de desembolso.

2. Procedimiento para desembolso 1. Documentacién del
de préstamos por excepcion. proceso.

3. Impacto del cambio en la
operacioén diaria.

1. Simulaciones de uso del sistema en
ambiente QA.

2. Grupos de discusioén sobre las
diferencias clave entre los procesos
anteriores y los nuevos.

Estructura de Evaluacion

Examenes Practicos.
Monitoreo Post-capacitacion.
Encuestas de Retroalimentacion.

Instructores Herramientas

1. Equipo audiovisual para las sesiones
presenciales.

2. Sala de capacitacidon con mobiliario.

Usuario funcional del proyecto, definido por la
PMO.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.4.2.3.5 INSTRUMENTOS DE EVALUACION
Se realizd el disefio de evaluaciones para medir la efectividad de las capacitaciones. Estas
evaluaciones incluyen tanto encuestas de satisfaccion de los participantes como pruebas de
conocimiento. En ese sentido, las encuestas de satisfaccion se utilizaran para obtener
retroalimentacion sobre la calidad y la relevancia del contenido, mientras que las evaluaciones de
conocimiento se centraran en medir el dominio de las habilidades y conocimientos adquiridos

durante la capacitacion.

Los instrumentos de evaluacion han sido desarrollados con el apoyo del equipo de
Universidad Corporativa, quienes son los responsables de crear, validar y administrar estos
recursos formativos. El equipo de Universidad Corporativa posee la certificacion y la experiencia
necesaria para el desarrollo de instrumentos de evaluacion, lo que asegura su fiabilidad y validez

en el proceso de medicidn del aprendizaje.

Ambos instrumentos de evaluacion se aplicaran al final de cada mddulo de ensefianza, lo
que permitira obtener una visién integral del aprendizaje en cada etapa del proceso formativo.
Posteriormente, los resultados deberan ser recolectados y analizados por el equipo de Universidad
Corporativa, quien sera el encargado de elaborar un informe detallado con los resultados obtenidos.
Este informe sera presentado a la Gerencia de PMO, proporcionando una evaluacion precisa de la
efectividad de las capacitaciones y permitiendo tomar decisiones informadas sobre futuras

acciones y ajustes en los programas de formacion.
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6.4.2.3.5.1 ENCUESTA DE SATISFACCION
Encuesta de satisfaccion de la capacitacion

Instrucciones: Por favor, califique cada una de las siguientes afirmaciones en una escala de 1 a 5,
donde:

1 = Totalmente en desacuerdo

e 2 =Endesacuerdo
e 3= Neutral
e 4 =De acuerdo
e 5= Totalmente de acuerdo
Seccidn 1: Contenido de la Capacitacion
1. ¢El contenido de la capacitacion fue claro y facil de entender?

2. ¢Los temas abordados en la capacitacion fueron relevantes para mi trabajo en la atencién

de créditos de consumo?

3. ¢Lacapacitacion cubrié de manera adecuada todas las etapas del nuevo procedimiento para

la atencion de créditos de consumo?
Seccion 2: Metodologia e Instructor

4. ¢Elinstructor explico el contenido de manera clara y resolvio todas las dudas que surgieron

durante la capacitacion?

5. ¢Elinstructor utiliz6 ejemplos y situaciones practicas que ayudaron a comprender mejor el

nuevo procedimiento?

6. ¢La metodologia empleada (presentaciones, ejercicios practicos, simulaciones) fue

adecuada para la naturaleza del procedimiento de créditos de consumo?
Seccion 3: Aplicabilidad del Conocimiento

7. ¢Siento que puedo aplicar inmediatamente los conocimientos adquiridos en mi trabajo

diario?
8. ¢Lacapacitacion me ayudd a entender cobmo el nuevo procedimiento mejorara la eficiencia
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en la atencién de créditos de consumo?

Seccion 4: Organizacion y Recursos

9. ¢Los materiales proporcionados (manuales, guias, presentaciones) fueron utiles y claros?

10. ¢La capacitacion estuvo bien organizada y el tiempo fue suficiente para cubrir todos los

temas?

6.4.2.3.5.2 EXAMEN DE EVALUACION PROCESOS DE VENTA DE CREDITOS

Instrucciones: Elige la respuesta correcta para cada pregunta relacionada con el proceso de gestion

de solicitudes de crédito.

1. ¢Qué documentos son validos para identificar a un cliente extranjero y qué pasos

adicionales se deben tomar si hay dudas sobre la autenticidad del documento presentado?

a.

C.

Pasaporte o carné de residente; solicitar segunda identificacion, como licencia de
conducir. (Correcto)

Tarjeta de identidad; cotejar siempre con la firma del cliente. (Incorrecto)

Carné de seguro social; solo se necesita una identificacion. (Incorrecto)

2. ¢Qué sucede si un cliente no autoriza la consulta en el Bur6 de Crédito?

a.

b.

C.

Se procede con la solicitud pero con una tasa de interés mayor. (Incorrecto)

Se cancela el proceso y se le informa al cliente que no se puede continuar.

(Correcto)

Se solicita una revisién manual del historial crediticio del cliente. (Incorrecto)

3. Menciona al menos cinco datos que deben ingresarse en el Cotizador MDA al gestionar

una solicitud de crédito.

a.

Nombre completo, numero de identificacion, tipo de identificacion, direccion y

teléfono. (Incorrecto)

Numero de identificacion, tipo de identificacion, ingresos, deducciones y monto

solicitado. (Correcto)

Producto, subproducto, nimero de pasaporte, fecha de nacimiento y monto del
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crédito. (Incorrecto)

4. ;Qué¢ acciones debe tomar el ejecutivo si el resultado del cotizador es “Denegado”? ;Y si

es “Aprobado”?

a. Sies “Denegado”, se pide una segunda revision; si es “Aprobado”, se contintia el

proceso. (Incorrecto)

b. Si es “Denegado”, se informa al cliente que la solicitud no procede; si es

“Aprobado”, se sigue a la siguiente actividad. (Correcto)

c. Sies “Denegado”, se realiza una consulta adicional; si es “Aprobado”, se aprueba

automaticamente. (Incorrecto)

5. ¢Qué dos documentos principales se solicitan al cliente para validar su antigtiedad laboral

y la direccién de su residencia?
a. Licencia de conduciry carné de seguro social. (Incorrecto)
b. Constancia de trabajo y recibo publico. (Correcto)
c. Tarjeta de identidad y recibo de banco. (Incorrecto)

6. ¢Qué informacion se debe completar en CRM una vez que el cliente ha presentado la

documentacion correcta y completa?

a. Subdestino, nimero de cuenta de desembolso y nimero de cuenta a debitar.

(Correcto)
b. Numero de teléfono, direccidn y constancia de ingresos. (Incorrecto)
c. ldentificacion del cliente, antigliedad laboral y direccion del trabajo. (Incorrecto)

7. ¢Qué cuidados se deben tener al solicitar la firma y huella del cliente durante el proceso en
CRM?

a) Solicitar dos firmas del cliente para mayor seguridad. (Incorrecto)

b) Asegurarse de que la firma y huella se cologuen solo una vez y de forma clara.

(Correcto)

¢) Realizar la firma manual y luego escanearla. (Incorrecto)
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8. ¢Qué se autocompleta automaticamente en el Check List documental en CRM y qué

documentos se deben escanear y cargar?

a.

El numero de identificacion se autocompleta y se debe cargar la constancia laboral

y recibo puablico. (Correcto)

El nimero de identificacion y recibo publico se autocompletan; no se necesitan

documentos adicionales. (Incorrecto)

La solicitud Gnica de productos se autocompleta y se carga la firma del cliente.
(Incorrecto)

9. ¢Qué estado debe cambiarse en CRM una vez que toda la documentacion del cliente esta

completa, y hacia qué area viaja la gestion?

a.

C.

Cambia a “Aprobacion en Proceso” y viaja al area de Anadlisis Financiero.

(Incorrecto)

Cambia a “Documentos Completos por Asesor” y viaja al area de Analisis de

Crédito. (Correcto)

Cambia a “Aprobacion Completa” y se envia al area de Desembolso. (Incorrecto)

10. ¢En qué punto finaliza el proceso si la solicitud del cliente no cumple con alguno de los

requisitos establecidos?

a.

b.

C.

Cuando el cliente no presenta la documentacion correcta o no autoriza la consulta

en el Bur6. (Correcto)
Cuando el cliente no firma el contrato de crédito. (Incorrecto)

Cuando el cliente solicita una revision adicional del Buré de Credito. (Incorrecto)

6.4.2.3.6 EXAMEN DE EVALUACION PROCESOS DE ANALISIS DE CREDITO

1. ¢Qué documentos se deben revisar en el sistema Core Bancario para validar la informacion

del cliente?

a.

b.

Nombres completos, nimero de identificacion, RTN (si aplica), correo electronico

y namero de cuenta. (Correcto)

Nombres completos, nimero de identificacion, licencia de conducir y recibo de
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pago. (Incorrecto)

c. RTN, licencia de conducir, direccion de residencia y correo electronico.

(Incorrecto)
2. ¢Como se determina la capacidad de pago del cliente?
a. A través del andlisis de los ingresos netos del cliente. (Incorrecto)

b. Mediante la revision del burd de crédito y los documentos adjuntos en el BPM.

(Correcto)
c. Comparando el monto solicitado con el saldo en la cuenta del cliente. (Incorrecto)
3. ¢Qué debe hacer el analista si la recomendacién es "No Recomendado"?
a. Informar al cliente y solicitar nuevos documentos. (Incorrecto)
b. Cambiar el estado en BPM a "No recomendado™ y finalizar el proceso. (Correcto)

c. Cambiar el estado a "Pendiente de Revision" y continuar con el proceso.

(Incorrecto)

4. ¢Queé se debe hacer cuando un crédito es diferido por excepcién documental o monto

menor?

a. Notificar al cliente que debe presentar nuevos documentos 0 negociar un nuevo

monto. (Correcto)

b. Aprobar el crédito provisionalmente hasta que se reciban los documentos.

(Incorrecto)
c. Finalizar el proceso sin notificar al cliente. (Incorrecto)

5. ¢Qué sucede cuando el sistema BPM valida una solicitud de crédito de consumo ingresada

por banca en linea?
a. El sistema realiza un analisis adicional de los documentos. (Incorrecto)

b. El sistema cambia el estado a "Aprobada" y ejecuta el desembolso

automaticamente. (Correcto)

c. Se requiere la aprobacion del comité antes del desembolso. (Incorrecto)
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6. ¢Cuando es necesario que una gestion de crédito pase por comité?
a. Siempre que el cliente solicite un monto alto. (Incorrecto)

b. Cuando la solicitud supera los limites discrecionales o involucra partes

relacionadas. (Correcto)
c. Solo cuando el crédito es de vehiculo o hipotecario. (Incorrecto)
7. ¢Qué accion se toma si un cliente hace uso de fondos Convivienda o Bahnprovi?

a. Elsistema BPM genera una notificacion al asesor para gestionar el cupo y garantias

reciprocas. (Correcto)
b. El sistema aprueba automaticamente la solicitud. (Incorrecto)
c. El proceso finaliza sin necesidad de aprobacion adicional. (Incorrecto)
8. ¢Qué documento se genera cuando el comité aprueba o deniega una solicitud de crédito?
a. Un reporte verbal. (Incorrecto)
b. Una resolucion de crédito en PDF generada por el sistema MDA. (Correcto)

¢. Un email de notificacién al cliente. (Incorrecto)

6.4.2.3.7 MEDIDAS DE CONTROL DEL PLAN DE CAPACITACION
Para todos los indicadores definidos, el equipo bajo la subgerencia de Monitoreo y
Medicion sera el responsable de realizar el seguimiento y la medicion de forma mensual. Este
equipo se encargara de recopilar los datos, analizarlos y generar los informes necesarios. Los
resultados de estos indicadores seran revisados con la Gerencia de Universidad Corporativa y la

Gerencia de Proyectos.

Las decisiones sobre los indicadores se tomaran de manera conjunta cuando cualquier
modificacion tenga implicaciones sobre las actividades realizadas por otras areas participantes en

el proceso. Sin embargo, cuando se trate de modificaciones que solo afecten a las actividades
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operativas de una sola area, la decision podra ser tomada de forma individual por el area

correspondiente. Es fundamental que todos los involucrados se mantengan en sintonia con respecto

a los cambios y estrategias establecidos para asegurar la coherencia y alineacion del proceso, con

el fin de lograr una mejora continua y un desempefio eficiente en el sistema de automatizacion de

créditos.

1.

indice de Satisfaccion de la Capacitacion:
Formula:

Y'Puntuaciones de satisfacciéon 100

- X
Numero total de encuestas completadas

Medida de aceptacién: indicadores ya establecidos por la Gerencia de Universidad

Corporativa.

— Aceptable: > 80% de satisfaccion (en una escala de 1 a 5, donde 4 y 5 representan

empleados satisfechos).
— Optimo: > 90% de satisfaccion.
Descripcion:

Un alto indice de satisfaccion indica que la capacitacion es efectiva y cumple con las
expectativas de los empleados, mientras que un bajo indice sefiala areas de mejora en

el contenido o la forma de impartirla.
Indice de Resultados de Evaluacion:
Formula:

Y'Puntuaciones obtenidas por los empleados

100
Numero total de empleados evaluados x

Medida de aceptacion: indicadores ya establecidos por la Gerencia de Universidad

Corporativa.
— Aceptable: > 85% de puntuacion promedio.
— Optimo: > 90% de puntuacion promedio.
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Descripcion:

Un porcentaje alto en los resultados de evaluacion sugiere que los empleados han
comprendido de manera efectiva los contenidos de la capacitacion y estan preparados
para aplicar esos conocimientos en su trabajo, mientras que un porcentaje bajo indicaria
que el programa de capacitacion no fue del todo efectivo o que es necesario revisar la

metodologia de ensefianza o los contenidos para mejorar el aprendizaje.
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6.5 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO
6.5.1. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

El cronograma de implementacion se inicia con la Iniciacion y Planificacion del Proyecto,
que comprende un periodo de 8 semanas, donde se realizaré la presentacion de iniciativas al equipo
técnico para dar inicio a la estimacion de recursos tecnolégicos y elaboracion de requerimientos

técnicos para la construccién de servicios de consulta.

La ejecucion del MVP: Crédito de Consumo desde Banca Digital se desarrollara en un
periodo aproximado de 30 semanas que abarcara dese el desarrollo de nuevos servicios de consulta
y del flujo de crédito de consumo en la banca digital, hasta la certificacion y salida a produccién

de la iniciativa.

En paralelo se daré inicio al desarrollo de mejoras en la herramienta de entrada (CRM) el
cual tendré un periodo aproximado de 48 semanas compuestas por tres etapas de entrega:

e Ejecucién R2: Mejoras CRM Crédito de Vehiculo
e Ejecucion R3: Mejoras CRM Crédito de Consumo

e Ejecucion R3: Mejoras CRM Crédito de Vivienda
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Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 Mes 13 Mes 14 Mes 15

No. Fases/Actividades 1[2]3]a|s5]6]7[8]9f10]11]12]13]14]15]16[17][1819]20|21]22]23]24]25[26]27] 28] 29]30]31[32[33[34[35]3637[38]39]40]|41[42[43[44]45]46]47]48]49]50]51]52[53]54]55]56]57]58]59]60

1 |Iniciacién y Planificacion del Proyecto

Presentacion del proyecto al equipo técnico |

Andlisis de la infraestructura tecnoldgica

Estimacion de recursos externos requeridos

Estimacion de recursos internos requeridos I I

Elaboracién de requerimientos técnicos

Ejecucion MVP: Credito de Consumo desde Banca
Digital

Gestidn y contratacion de servicios | | | | | | | | | | | | | | | |

Dearrollo de APIs

Desarrollo de flujo de crédito de consumo en BD

Preparacion de ambientes

Pruebas de Certificacién

Capacitacion del personal

Pase a Produccién

Presentacion de avances - - - -

3 Ejecucion R2: Mejoras CRM Crédito de Vehiculo

Gestion y contratacion de servicios

Desarrollo de mejoras CRM

Preparacion de ambientes

Pruebas de Certificacién

Capacitacion del personal

Pase a Produccion

4  Ejecucion R3: Mejoras CRM Crédito de Consumo

Desarrollo de mejoras CRM

Preparacién de ambientes

Pruebas de Certificacién

Capacitacion del personal

Pase a Produccién

5 Ejecucion R3: Mejoras CRM Crédito de Vivienda

Desarrollo de mejoras CRM

Preparacion de ambientes

Pruebas de Certificacion

Capacitacion del personal

Pase a Produccién

llustracién 15 Cronograma de actividades.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.5.2. PRESUPUESTO

Considerando que el proyecto se encuentra en una fase inicial exploratoria, se presenta un
presupuesto anual preliminar que servira como referencia para el desarrollo de mejoras. La
estimacion de costos esta enfocada en los recursos técnicos necesarios para el desarrollo e
implementacion de mejoras en la banca digital, especificamente para habilitar el autoservicio de
créditos de consumo; asi como en la mejora de la herramienta de ingreso de datos (CRM) para

créditos de consumo, vehiculo y vivienda que se atienden a través de agencia.

Dado que el desarrollo de las mejoras se llevara a cabo por el equipo de Tecnologia de la
institucidn financiera, los gastos contemplan costos incrementales principalmente los desarrollos
externos requeridos para la integracion de sistemas que permitan la automatizacion de tareas en el
proceso; también se contempla el valor de las consultas por consumo de web service de RNP y
costos asociados a las camparias de mercadeo.

Para la estimacion de estos costos, se optd por presentar la propuesta de mejora a la
Gerencia de PMO, quien brind6 su apoyo en la estimacion de costos utilizando como referencia
proyectos previos desarrollados en la institucion. Esta colaboracién fue necesaria debido a que las
politicas institucionales no permiten el contacto directo con proveedores externos, quienes, en este

caso, son especificos y especializados para los desarrollos requeridos.
6.5.2.1.ANALISIS DE DATOS

A continuacion se detallan los costos incrementales estimados para llevar a cabo el
desarrollo de la mejoras en los procesos de crédito, dichos costos ascienden a un valor de
$39,772.75.

e Consultas del Servicio de Biometria del Registro Nacional de las Personas (RNP): este
servicio permite verificar la identidad de los clientes mediante el uso de biometria, lo cual
es fundamental para garantizar la seguridad y autenticidad de las transacciones. Dado que
es un servicio externo de consumo, el costo fue estimado considerando la tarifa anual

aproximada por el uso de este servicio.

e Desarrollo de la APl de OneSpan Sign para registro de firma: esta APl permite la

integracion con OneSpan Sign, una herramienta de firma digital que facilita el registro de
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firmas de los usuarios en documentos electronicos. La implementacion de esta API es
esencial para habilitar el proceso de firma electronica de documentos de manera segura y

eficiente en el proceso de crédito de consumo desde la banca en linea.

e Desarrollo de la API de la BPM para actualizacién de estado de la gestion: esta APl permite
la integracion de la banca en linea con el sistema de gestion de procesos empresariales
(BPM), de manera que se puedan actualizar automaticamente los estados de cada gestion

en el sistema.

e Desarrollo de la API para el desembolso de préstamos: esta APl permite automatizar el
proceso de desembolso de préstamos mediante la integracion de los sistemas de

desembolso con la banca en linea.

e Desarrollo de la APl de OpenText: esta API permite gestionar y almacenar documentos de

forma digital, lo cual facilita el flujo y la seguridad de la documentacion dentro del sistema.

Tabla 11 Presupuesto de Inversion.

Costos Incrementales Estimados para la Inversion
Concepto uUsD LPS Descripcion

Consultas Servicio de biometria RNP (aprx anual) $ 585.00 | L 14,625.00 | Consumo externo
Desarrollo de API de OneSpan Sign para registro de firma $ 7,000.00 | L 175,000.00 | Desarrollo externo
Dese_ltrollo de API de la BPM para actualizacién de estado de la $ 7.000.00 | L 175,000.00
gestion. Desarrollo externo
Desarrollo de API para desempolso de préstamo $ 12,000.00 | L 300,000.00 | Desarrollo externo
Desarrollo de API Opentex $ 8,000.00 | L 200,000.00 | Desarrollo externo
Total de Inversion Requerida $ 34,585.00 | L 864,625.00
Tipo de Impuesto Total USD Total LPS
ISR 15% $ 5187.75| L 129,693.75
Costo Base $ 34,585.00 | L 864,625.00
Total $ 39,772.75( L 994,318.75

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la informacion recolectada durante el testeo del prototipo, se estima que un 70% de
las gestiones de crédito de consumo pasaran a ser atendidas de forma auténoma a partir la
propuesta de automatizacion, por lo que se realizo la estimacion de recursos liberados en el area

de Desembolso, dando como resultado una liberacion potencial de 5 recursos.
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Tabla 12 Estimacion de recursos liberados en el area de Desembolso

. o Volumen Recursos
U225 (Eele Promedio % Utilizados
Consumo Agencia 139 22% 2
Consumo Bancaen Linea 324 52% 5
Vehiculo 67 11% 1
Vivienda 89 14% 1
Total 620

Fuente: Elaboracion propia.

Tomando en consideracion el salario mensual y la cantidad de salarios que recibe al afio
cada recurso se realizo la estimacion de costos anuales en salarios para 5 recursos; posteriormente

se obtuvo el promedio de ahorro mensual.

Tabla 13 Estimacién de Ahorro por Recursos Liberados en el area de Desembolso

Costos en Salario - Area de Desembolso Ahorro_ Bl REEUIRIEE
Liberados
Recursos en Desembolso 10 5
Salario Mensual L 14,000.00 | L 14,000.00
Cantidad de Salarios al Afio 14 14
Costos anuales en salario L 1,960,000.00 | L 980,000.00
Promedio Mensual L 163,333.33| L 81,666.67

Fuente: Elaboracion propia.

Otros costos asociados a la mejora de automatizacion hacen referencia a los ahorros en
digitalizacion de expedientes y el almacenamiento de los mismos, los cuales se calcularon tomando
el promedio de expedientes que dejarian de generarse al mes al hacer uso de banca en linea para
la solicitud de créditos de consumo y multiplicAndolo por los costos de digitalizacion y

almacenamiento por expediente.

Tabla 14 Ahorros estimados en digitalizacién y almacenamiento de documentos.

Costos por Digitalizacion Costos por Almace namiento
Costos de Diditalizacién x Costos de Almacenamiento por
Hoja L 0.58 expediente L 0.0376
Canatidad de Hojas x
Caso (aprox) 14 Promedio Casos x Mes 325
Promedio Casos x Mes 325 Costo por Mes L 12.20
Costo por Mes L 2,639.00

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de los ahorros mensuales estimados se realizé una proyeccion para identificar el

ahorro estimado anual y a partir de ello elaborar poder realizar el calculo del ROI para el proyecto.

179



Tabla 15 Ahorros anuales estimados.

CALCULO DE AHORROS ESTIMADOS

0 g ado ae editos de Co 0 Atendidos por Banca

Septiembre

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Octubre Noviembre | Diciembre AhorTo A
osto
325 325 325 325 325 325 325 325 325 325 325 325 o0
Ahorro en Costos de Almacenamiento L 12.20 | L 12.20 | L 12.20 | L 12.20 | L 12.20 | L 12.20 | L 12.20 | L 12.20 | L 12.20 | L 12.20 | L 12.20 | L 1220 | L 146.45
Ahorro en Costos de Digitalizacion L 2639.00 L 2639.00 L 2639.00 L 2639.00 L 2639.00|L 2639.00|L 2639.00| L 2639.00| L 2639.00 | L 2639.00 | L 2639.00 | L 2639.00 L 31,668.00
Ahorro en Recursos Liberados - Desembolso| L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 81,666.67 | L 980,000.00
L

Ahorro Anual Estimado

1,011,814.45

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, después de estimar tanto el ahorro anual como los costos incrementales

asociados con la inversion, se procedié a calcular el retorno de la inversion (ROI) para evaluar la

rentabilidad del proyecto.

Formula del ROI

ROI: (Ahorro estimado - Costo estimado de Inversién) / Costo estimado de Inversién

Aplicacion del calculo

e Ahorro estimado anual: $40,472.58

e Costo incremental de inversion después de ISV: $39,772.75

Sustituyendo estos valores en la formula, se obtiene el siguiente calculo:

ROI: ($40,472.58 — $39,772.75) | $39,772.75
ROI: 2%

El resultado indica que la inversion genera un retorno positivo del 2% en el primer afio.

Esto indica que, por cada dolar invertido en el desarrollo de automatizacion del crédito de consumo

de banca en linea y las mejoras en las herramientas de entrada para los créditos de vehiculo y

vivienda, se recupera el capital invertido méas un retorno adicional del 2%.

Este retorno positivo, demuestra que la inversion es viable y se justifica financieramente

en funcién de los ahorros obtenidos en el primer afio. Ademas, se puede decir que, a medida que

las mejoras continden funcionando y optimizandose con el tiempo, los beneficios acumulativos

pueden superar significativamente el 2% inicial, mejorando la eficiencia y reduciendo costos

adicionales en los afios siguientes.
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6.6 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

Tabla 16 Concordancia de los Segmentos.

Capitulo | Capitulo 11 Capitulo 111
Titulo Objetivo i | eeitnEee | . -
L Obijetivos Especificos | ologias de Variables Poblaciones Técnicas
Investigacion General
Sustento
1. Identificar y
priorizar los procesos
de cred_lto que tienen Metodologia
mayor impacto para )
. , Design Procesos
el negocio segln el o
. i Thinking.
tiempo de resolucién
y eficiencia
operativa.
2. Analizar el
funcionamiento
actual de los procesos
Elaborar una ig'ﬁgi%‘grgi%? Metodologia
2 Design Indicadores
propuestade | volumen de ingreso, Thingking Pegoﬂfgn(iz;as
disefio de tiempo de resolucion, ' % d
automatizacion | recurso humano'y areas de
., forma:
Elaboracién de | parael proceso | otros factores Agencia (15
propuesta de de crédito asociados. 9
AN personas),
automatizacion Banca de Analisis de En cuestas
del proceso de Personas 3. Analizar que Metodologia Crédiitos (10 digital por
credito banca de | mediante el uso | metodologias y Design personas) medio de
personas, de tecnologia, | herramientas son las | Thinking. Automatizaci6 Liquidacié’n Microsoft
institug:ién priorizando los mas adecuadas para Metodo]ogia n de Préstamos Forms
bancaria en procesos clave | elaborar disefios de de Gestion de
. - (10 personas)
honduras del negocio con | mejora de procesos. | Procesos. o
L de la Oficina
el proposito de e
; principal de la
mejorar la institucién
eficiencia 4. Elaborar una b :
operativa. propuesta funcional ancaria.
de automatizacion del
proceso de crédito Metodologia
seleccionado segln Design
priorizacion, asi Thinking.
como propuestas de Metodologia Eficiencia
mejora para los de Gestion de
procesos restantes de | Procesos.
manera que logren Transformacio
reducir el tiempo de n Digital.
resolucién y mejorar
la eficiencia operativa
de los procesos.
Caitulo V Capitulo VI
. Nombre de la Objetivos de la
Conclusiones
Propuesta Propuesta
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1. Por su naturaleza el crédito de vivienda es el que tiene el tiempo de resolucién mas largo,
comprendido entre 3 y méas de 6 semanas; seguido por el crédito de vehiculo con un tiempo de
resolucidn de hasta 15 dias; y finalmente, el crédito de consumo con el tiempo de resolucién
maés breve de hasta 5 dias.

A pesar de que el crédito de vivienda tiene el mayor tiempo de procesamiento, el analisis de las
variables en estudio (tiempo/volumen) muestra que, los créditos de consumo, son los que
demandan mas recursos (tiempo) debido al alto nimero de solicitudes procesadas. Por lo tanto
la priorizacion de mejoras debe centrarse en optimizar inicialmente los créditos de consumo que
representan las mayores oportunidades para incrementar la eficiencia operativa y mejorar la
experiencia del cliente, seguido del crédito de vivienda y finalmente de vehiculo.

2. Aunque las solicitudes pueden ingresarse a través de plataformas digitales, el proceso sigue
dependiendo en gran medida de la documentacién fisica y de verificaciones redundantes, lo que
retrasa la resolucién de los créditos, especialmente en las areas de agencia y crédito. Este
enfoque tradicional, orientado a mitigar riesgos, no solo aumenta los costos de documentacion y
digitalizacion, sino que también extiende los tiempos de respuesta, particularmente en los
créditos de vivienda y vehiculo, que son los mas afectados.

Por otra parte, el aumento en la demanda de solicitudes ha llevado a implementar ajustes de
personal y horas extra, pero estas medidas no han sido suficientes para mejorar la eficiencia en
la gestion del recurso humano. Ademas, la percepcion de la efectividad de las herramientas
tecnoldgicas es neutral, debido a que su actualizacion supera los 10 meses, lo que contribuye a
la lentitud de los procesos. Esto evidencia la necesidad de modernizar los sistemas y optimizar
los recursos para mejorar la eficiencia operativa.

3. Tomando en consideracion que los principales puntos de dolor en los procesos de crédito son
la dependencia de procedimientos manuales, como la revision y digitalizacién de documentos
fisicos, los cuales contribuyen significativamente a la dilatacion del tiempo de procesamiento y
a los altos indices de devoluciones. Se identifica que las metodologias de gestion de procesos y
design thinking son clave para mejorar la experiencia del cliente y optimizar la eficiencia
operativa.

La gestion de procesos permitira identificar y estandarizar flujos de trabajo, facilitando la
automatizacion de la carga y validacion de documentos, asi como la integracion de tecnologias
que reduzcan la manualidad. Por otro lado, el design thinking fomentara un enfoque centrado en
el cliente, lo que ayudara a redisefiar los procesos de manera mas efectiva, asegurando que las
soluciones sean préacticas y satisfagan las necesidades reales de los usuarios.

4. La propuesta funcional de automatizacién de los procesos basada en un sistema integral que
automatice el proceso de solicitudes de crédito de consumo, asi como la digitalizacion de
formularios para créditos de vehiculo y vivienda, anticipan una reduccién significativa en los
tiempos de procesamiento de solicitudes. Esta transformacion permitira a la institucion atender
de forma maés agil la demanda de los clientes y a su vez minimiza los errores y retrasos
asociados a los procesos manuales.

Los beneficios econdémicos derivados de esta automatizacion son prometedores. Al reducir la
necesidad de personal dedicado a tareas manuales y disminuir los costos relacionados con la
documentacion fisica y su almacenamiento. Por otra parte, a largo plazo, la mejora en la
experiencia del cliente, puede ser reflejada en la reduccion de quejas y en un aumento en la
lealtad del consumidor, permitiendo potenciar la rentabilidad de la institucion.

Plan funcional de

automatizacion de

procedimientos de
crédito de consumo,
vehiculo y vivienda

de banca de
personas,

Institucion Bancaria

Impulsar la
competitividad
de la
Institucion
Financiera con
la elaboracion
de un plan
funcional de
automatizacion
de créditos.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta para Agencia

Encuesta para Agencia

Encusnita iobrs ol Prooss de Cridites Bancanio slabonada por aitudinbis de ks Ml de Drsccnn Empresanal dela
Unpvsriiid Tecnokigea de Hondure. Bila imcusnits Sene coma propdata nscoplar nfommacidn pars deisrmole un
progusits de automaticadion del procesa de cnikditon en una irlitucion bancaris e Honduris. Lis respusslin serin
confiderciak y se utiizanin sschaivamente pan fnes academicon

Dimensidn: Volumen

1. flual es el volumen de sobicitudes de orédito gue se recbe mersualmente? *

Menide g 4 550 Bi-75 TEO e che B0

Pt 0O O O 0 o] O O
i 0O O (o) o] O O O
s le] O o O O O )

2. fHa natado algin cambic significativo en el volumen de solicitudes de crédito en el Gitima
af? "

) aenamse sgrifesin
O umerse modsrads
) Sin cambion

O) Cuminacitn madersds
o

Driminucion sgnifcatve

3. plon que frecuencia reclbe devaledones por parte del back office. de las solicibudies de
crédita ingresadas? *

) usnca i)
s wwe (e dal 1090 de la wdosudes)
Owcariionalrrwrste (orine o 10% y o 30% e las solicbude)

Erwtusmterants (mmirs ol 31% ol 51 e las aobeitude)

o o O O

Muy Frecusniamsnts (mis del 5000 de las solciude)

4. Fludles son los principales motivos de devolwddn? *

Sl e E e e 3 opeaaren

0o i ik

DHiunri-I Fticio i

[0 Erruren on o mgresa dee wisitc o daite de nlor macian

O ias e Las oo de ridic da 6 nabucin

Dl:rhn.
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Dimensidn: Tiempo de Resolucidn

5. Para Créditos de Comsuma ;Cudl es o tiempo promedio gue toma realizar © procese de
wenta de crédito (negocacion], desde gue recibe la solicitud del diente hasta que |a solicitd
o5 ingresada para analisis? *

() e o 2 hooras
(0) De2aShom
D5 & B heris
Do f a2 dias

D 3 & diay

Bl cha 4 chiasi

o O 0O 00

&. Para Créditos de Wehiculo ;Cudl es o tiempo promedio que toma realzar & proceso de
wenta de crédito (negocacian], desde gue recibe la solicitud del diente hasta que |a solicitud
o5 ingresada para analisis? *

D) i e 1 dia

D1 a2 i

D 3 & i

D 5 B ik

D 7 B i

D 9 10 s

o o o o 0 0

Bkl 10 i

7. Para Créditos de Wilenda ;Cual es el empo promedio que toma realizar ol proceso de
wenta de crédito (negocacian], desde gue recibe la solicitud del diente hasta que |a solicitud
o5 ingresada para analisis? *

() beemass e 1 srrnara
D 1 i 2 iriaruini
D 3 & wwrniaruni

8]
o
I:I D 5 & B eerniarus
0

Bk b & s

188



8. pOue tan satisfecho se siemie con o tiempo promedio que achualmente (e toma nealizar ef
proceso de vemta de crédito (negodscddn), desde gue recibe |la solicitud del diente hasta
que ka solicitud e ingresada para analisis? *

Moy sisiachs Satacho Ntal  iacho  y inasieche
o o 0 o o] o
ehicida O O o] o] O
s 0 O ] o] o

4, Eni ura escala del 1 2l 5, donde 1 &5 lo menos importante y & &5 o mas importante, ;Cdmao
considera que el tempa de wenta de crédito podria mejorar? *

0. ;De qué otra forma corssdera que o tiempo de venta de crédito podiia meporar?

189



Dimensidn: Errores o Problemas

11. En ura escala ded 1 2l 5, donde 1 &5 ko menos importante y & o5 lo mas importante, jCuabes
son kas principales puntos de dolor durante el proceso de wenta de crédito (regociacicn|?

nksritruchua
Drrncinas an la

rlrmaiin s () @] o] o] o

parte del drea
e erchiing

Extumaui

caridad di

e O o) o) o] O
-

12. pOue oiros puntos de dolor ha identificada en el proceso de venta de oédio? *

13. zLan que frecuencia s presentan estos puntas de dolor en el proceso de venta de orédio
{negocacion)? *

O srea )

() s v imeniri el 10°% o i sckcitden)

[0} Ocanicnal st (v ol 105 y ol 3 di i sdicitudas)
(0} Frmcusurants (ontre ol 375 ol 60% de las skcindes)

) Muy Fracusrmarants (mis del 0% de lus solicituiu
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14. flual s ol principal factar de afectacion cuando se presentan estos problemas? *
() Pircicha di ln negociaion
[C] Satndaccitn del clente
0} Awprocsmamisnto

[0 Capasied cw sterciin

Ol:lhn

15, e tan efective considera que seria ofrecer al ciente ka opcitn de realizar o andlsis de
preaprobacion y desembaolso de crédito automitico desde b banca en linea? *

0 bt Bl
() P Eructivn
) Mot
) Eleetien

) ey Elwctien
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Dimensidn: Tecnologia y Herramientas

16.

FOué tan efectias son las herameentas teonolSgicas actuales para gestiorar el proceso de
werta de crédito? *

() vianta Blacsion
() o Eructin
O PMeutral
O Ehctien

() uy Elwctiva

. flon qué frecuencia s actualizan las temologias y herramientas utiizadas en el proceso? *

() s o 1 s
() Dt 3 vesias
() Dedatmuss
(D Do T8 mems
() De 104 12 s
8]

B b 12 rosiand

. fOue tecriologias o herrameentas adiconales oree que mejoranan & proceso de venta de

créditas? *

Sl vt (0TS Mlmean 2 opecren.
D Shilemin de automateion

[ Hurramienas o anaisis do danca

[ muune usemn de memunsen

Dl:rhn
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Dimensidén: Variabilidad de la demanda

19, pLamo varia la demanda de solicitudes de oédito a ko lego del afio? *
(0 Bumerna significaticarmanse wn ciartas muss
[T] Aumerts mudsiadame—ts sn e meen
(D) S vurtisne coratas
[C] Onminuys en o manan
O

‘Wi da rranena irmpridecible

2. FLamo maneja su departamento ks fluctuaciones en ka demanda de solicitudes de crédito? *

Sk as e cmme T e,
O swsanco st perscnad
[ Ectendbende bora de babape

Dﬂhn

1. pOud impacto tiersn b variacones en s demanda en el iempo de resolucdn del proceso? *
) sumena significativamants ol tismpa
[T] Aumerts mudedama—e ol tiemea
) b trw it
[Z] Onminuys moserscamunte W bempa

D Diminuys signifcatieamente o lempo
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Dimensidn: Repetitividad y Manuvalidad

22, pludntas tareas en ¢l proceso de venta die crédito corsidera gue son repetitivas? *
(O pingura

Pocay

Algunas

Peluchini.

O o0 0 0

L ayoria

23, pludles tareas en el proceso de venta de crédito corsidera que son repetitivas? *

24, ;0w tan susceptble es el proceso a enores debido a ka manualidad de las tareas? *

) muyucapsbie

() Suiceptible

) Moderadamenne wicapitsie
i
0

P sericipstible

28, pOud tareas del proceso de venta de crédito corsidera ineficientes o propensas a emores
humanos? *
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Dimensién: Carga de Trabajo y Dificultades

26.

27.

flamo calificaria ka carga die trabajo achual en el proceso de venta de oédito? *
) supam

) ana

() moderada

O ese

) supbaa

i qué frecuencia s siente abr jpor la canga de trabaja en o proceso
¢ frescuenc mado por | de trab de
negodacsan? *

() Siampra
) Frcussmmarts
o) T —
[ maae
() bures

FOue factores contribuyen mas a la canga de tabajo en o proceso de onédito? *
Sl v does mubern ) Gpcacre

[0 “oksran de scheimdes
[ complajitad di e casen

D Falta de perional

D Irwficienc i o procima

Dl:mn
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Dimensidn: Impacto de la Automatizacidn

24, O tan familarizdao estd con la automatizacon de procesos robaticos (RP&)T *
() reuy arvifarizade
[T Familiarizads
() moderadamens famarizade
[C] Peme lamikan zada

() bt Familiarinaic

30. ;De qué manera percibina la implementacian de automatizacion en ¢ proceso de rédito
que realiza actualmente? *

(2] by Poriitiva: Crmiri s meajors sigrificativn s ba sbisncia g reducina ko o

Ohib'u" La whiercia garsnal y aglivaria o procein.

(0 Mmtrak b Sereiria un i notaie n ol rocees actul

(T} Mmgativa: Pexcria cawiar probiwmas iriciabe y o regerarnis rudha e

) Muy bagarsive G i prrokshermn gus b sy compbz aria wl proone.
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Dimensién: Formacién y Capacitacién

1. pOué tan preparado se siente para adoptar ruevas tecnologias en su trabajo diano? *

D Buy prapatida

Modemadamentes prapansia

[ ——

o O o O

Madia prapanade

12, pCudnio tiempo estaria dispuesto a dedicar a una capacitaton para conooer el ruew
furionamienio del proceso con heramientas de automatizacion? *

O Minsi di 1 sirana
O -2 dmanis
() 24 semanas

(D) i chn 4 e

33, jEstaria de acuerdo con que ks capacitaciones sean fuera del horano hbaral? *
D Belury i acurdi

De iuerda

o o o 0
E

Extw combenicn no i treado i rnpaldade por Meroso® Loy dfto que e e srvianin al propistano del lomuolano
B Wcrit Fanm
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Anexo 2: Encuesta para Analisis de Crédito

Encuesta para el Area de Créditos

Erstusifta sobre sl Progess de Cridites Bancarion slaborada per sifudianten de b Masitria da Drsotion Empresanial de
Unheariadil Tecnobdgia di Hondur. Eite wnduits Sens coma progs nicopdar nl para urs

propuibs de sutomaticasin del process de cridie en una imbiucon bancaris e Hordurs. Lis respussls iein
confidanciakes y i uillzinin sxchoivaments pan fne acedmico.

Dirmensidn: Volumen

1. fludl es el volumen de sokcitudes de andlisis de orédito que recibe mensualmente? *

TR 3145 %50 B1-75 TES Wi 90

e @] . @] o] O O O
bonriad Q o] @] o o o o

e QD O 0O OO0 o O O

2. jHa notado akglin cambio sigrificativo en el volumen de sobcitudes de crédito en el dtimo
afa?

) Auavernes s
(o Y T p—
) Simcassbion

) ciminusion moderaa
o]

Dinminucian sgnificatve

3. flon que frecuencia realiza devoluclén de solicitudes al negoco? *
O s fiF)
() B v rroerrcns sl 10 e i schicitacbon]
Ociriiewnalrrwerstn [ovrtre ol 1095 y ol 300G i Lk wadicibudhansy
¥
Frecusntements (mtre ol 375 y ol 505 de les dobctudei)
¥

) Mup Fracummermnnts (mis dul 5% de las soliciludi)

4. jCudles som los principales mativas de develucign? *

Saleccions como mdxdmo 3 opconas.

D Dacumentation incomplata o incomecta
D EHistonial craditoio insufickents o negatia
D Errores en &l ingreso de soliciud o falia de informacion

D Ircongriancias oo ks politicas do cridito da L institud on

DD‘lﬂ:
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Dimensidn: Tiempo de Resolucidn

5. Para Créditos de Comsuma ;Cudl es o tiempo promedio que franscurre desde gue un caso
lega a ka cola de tabago del aralista hasta gue se emite la resobucicn finad? *

0 i i 2 boseisi

() DezaShen
D 5 a B horas
Dul a2 dias

B ki o el

9]
o
) oedasdis
0
9]

&. Para Créditos de Wehicalo ;Cudl es o tiempo promedio que franscurne desde gue un caso
lega a ka cola de tabago del aralista hasta gue se emite la resoludicn finad? *

() simo de 1 dia
) oetazdis
[T
D 5 B s
D 7 i B i

Do 9 10 s

o o0 0 0 0

Bl 10 i

7. Para Créditos de Whrlenda ;Cual es el tiempo promedio que trarsoume desde que un caso
lega a ka cola de tabago del aralista hasta gue se emite la resobucicn finad? *

) Mamonca 1 samasn
) Dat a2 oo

) De3utsemanas
() Da 5 i
o]

ik cha & srranas
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8. pOue tan satisfecho se siemie con o tiempo promedio que achualmente e toma realizar el
proceso de andlisls de crédite, desde gue recibe la solicibud del negocio hasta que se envia
a la resolucian? *

i i vt ey s
Fumeten O O o] o]

Senicia® O O

Vonda® O O (] o]

4. En una escala died 12l 5 donde 1 e ko menos importante y 5 e o mas importante, ;Cdma
comsidera que el tempa de andlss de oédito podria meyorar? *

10. ;0 qué otra forma corsidera que o tiempo de andlisis de orédito podria mejorar? *
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Dimensidn: Errores o Problemas

11. En ura escala ded 1 2l 5 donde 1 5 lo menos importante y & s lo mas importante, ;Cudles
son bas principales puntos de dolor durane el promeso de analsis de credito? *

i

Frtrimicni on la

secvicare Q) o o] o] 0
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12. Emura escala ded 1 2l 5, donde 1 5 lo menos importamte y 5 o5 lo mds importante, jCudles
son los principales puntos de dolor durante el proceso de andlcl de cradito?

1 2

b O O

i

Fartrimini on la

wivieare Q) 0

13. 0w otros puntos de dolor ha identificado en o proceso de analisis de redito? *

14. ;Con qué frecuencia ocwmen estos problemas en el proceso de analises de crédita? *

O biunca )

() s vz iroeracn chal 10% dhe i scbcitucien)

() Ccmionalrmerste e o 105% v ol 3% d las solicitudas)
(D) Frwcusrmermants ostre ol 375 ol G0 de las sckcinudes)

(0 uy Friuatasnta i dil 0% di L solciudin

15, jOwé tan efective considera que sera ofrecer al cliente la opcidn de realizar el anélisis de
preaprobacian y desembolso de crédito automatico desde la banca en linea? *

() Mada Eective
() Poca Efectiva
() Meutral
() Becto

() My Eectivn

3

)

4

o
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Dimensién: Tecnologia y Herramientas

16. 0w tan efectvas son las hermameentas teonoidgicas actuales para gestiorar el proceso de
andlisys de crédita? *

) ks Bt
O s Bt
) oo
O Ectiea

() MupElctiva

17. zlon qué frecuencia se actualizan |as tecnalogias y herramientas utiizadas en el proceso? *
) reomess e 1 s
() D01 a3 mees
() Desah m
() De a0 me
(0 D iida 12 s

() o cha 92 prmas

18. fOueé tecnologias o hermameentas adiconales oree que mejoranan o proceso de andlisis de
eréditag? *

Sl Csrw toame muEmn 2 e,

[0 sitena de sstomsiaion

D Sritwnia de W ntegercia Anlcial pa wenificecidn telefons
D Herrarmenias de andlun de datcd

[ rufors svmarnan do comunacacian

Dl:rhn
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Dimensidn: Variabilidad de la demanda

14, fLame varia la demanda de solicitudes de médito a lo bege del afic? *

O

o O O o

Aurnenita iiguilicalreaments an chrbon M

At modendinments en Gelol ekl

S munbens conslanie

Diminuys an carlos M

eriia dha rrunera imprecible

20. ;Camo manegja su departamenio ks fluctuaciones en ka demanda de soliciudes de orédita? *

Sl v e milmirg 2 apcr.

0
O
O

O

Auntarci ul peronad

Extensanss tern de babajo

Dk

21, O impacto tiersn ks varadones en a demanda en el iempo de resolucan del proceso? *

O
8]

O
9]
o)

Aurnenta iignificatreaments ol Bempo

Aumaria moderadanane el bespn

e e impacio

Driminuys modersdamente o emps

Dtiminuys signitativaments o lempa
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Dimensidn: Repetitividad y Manuvalidad

22, pludntas tareas en ¢l proceso de andlisis de onédito considera que son repetithas? *
() pingura
) P
) Agunas
() muchun

)} s mayuria

23, pludles tareas en el proceso de andliss de crédito considera que son repetitvas? *

24, FOué tan susceptible os ol proceso a ermores debido 2 ka manualidad de b tareas? *
) Bupsuicapsbie

Suicuptible

Boderadaments uncaptisle

Prce winceplishe

o o o 0

Mada sunceptible

28, pOud tareas del proceso de andlises de crédita considera neficientes o propersas a errones
humanos? *

205



Dimensién: Carga de Trabajo y Dificultades

26. FOamo calificaria ka canga de trabajo actual en el proceso de analses de crédita? *
) uyaia
g™
() moderasa
O eau

) uybsa

27. ;Can qué frecuencia se sente sbrumado por la carga de tabajo en o proceso de andlisis de
crédita? *

g JECE.
o —
() Comionaimants
O aavee
) e

28, 70w factores contribuyen mis a la carga de tabajo en e proceso de orédito? *
Sl Csrw toame muEmn 2 e,

[ “okeran de wheimde
[0 compisutad b len casen
D Falta de parional

[ inehciincia i s procie

Dl:mn
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Dimensidn: Impacto de lo Automatizacidn

29, flue tan familarizmdo estd con i automatizacion de procesos robaticos (RRA)T *
(D) reup tarmibaricade

Familaricads

Moderadarments lamilarnicads

Poce lamikarizada

o O O O

Pt Farndiar o

30. ;D qué manera percbiria la implementacian de automatizacion en ¢l proceso de redito
que realiza actualmente? *

() toup Peritiva: Crwaria i mimjors sigrificativa e b sBcisris g reducin o o,

Ohitiu" Lo wheisrcia garmnl v sgiicadia o proceio.

(0 itk b sarvia wn i rectale on o prooes actual

(T} tmgativa Pociria cawriar probivmas iniciskn p o repranis mudha L dhcencs

) My baganive & i proshemn gus b iy compbcanis el proone,
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Dimensién: Formacién y Capacitacién

31, ;Qué tan preparado se siente para adoptar nuevas tecnologias en su trabajo diano? *
O Murprepands
O Prepesdo
O Moderstunerte prapatado
O Poce preparsste

o Nads properadc

12, ;Cuanto tiempo estaria disp 2 dedicar 3 una capactanon para ol nuevo

P

O Mumes de 1 semara
O 12 samunas
O 24 venans

O Min de 4 sarmaran

33. ;Estaria de acuerdo con que s capacitacianes sean fuera del horanio abaral? *
O Muyde mumeo
O 0w musrdo
QO Neusal
O Endesacmde

O Muyen desscumrda

Exte contunido no evth oeado e respeltacs por Merosoit Los diton que s s smviarin ol propietino del fomueno.
@@ Mscrowh Form
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Anexo 3: Encuesta para Desembolso

Encuesta para el Area de Desembolso

Encusita ibre #l procesa de Deiembolue de Cridites Bancarion sliborada por avtudiants de s Masiria de Dirsceion
Empresarial de l Unissniced Tecrolégics de Hondurin. Fila encsnts Sene como propésita ncopilar informacion para
desarreller una progsta de sulomticacion del procins d cridilo niitudion bancars mn Hondurs. Lis

Uit dendn confidenciak v ol i i i Sk i

Dimensidn: Velumen

1. pludl o5 @l volumen de solicitudes de desemibolsa de préstamo gue recibe mensualmente? *

""'f;"" 15-30 3148 550 61-75 7600 Pei e 0

Comrs O O O

8] o o o
Vit @] o o @] @] o o
O

il o B B & o o 0

2. plan qué frecuencia las solicitudes de desemibolso reguisren cancelacion de pristamo por
consolidacion de alivio de dewda? *

() burca )

) s wee imencn clsl 10% cla lus. sobicaudes)

() Ovienalemnts fmtre o 10 y o U o i sediituda)
) Frecusmmemmants (i ol 37 y ol S da las sobeituden)

() ey Frocusrarmants imis del S99 de s solicitudi)

3. jHa ratado algin cambio sigreficatvo en el volumen de solicitudes de desemibolsa en el
ahtima afa? *

) dumerna sgrificative
() mumerna mederace

D) Sincamiies

(0 Diimimaiin modanads

() Dumimsin ugrikeve
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4. pCon que frecuencia realiza develwscldn de solicitudes al negocio? *
() biuanca )

B vz (e del 10% da i chotuded]

Orcariboralmurste (oine o 105% y o 305 e Lo soligtudend

Fracusermnts (i ol 3T p ol S0 e lad dokefudin]

o O o O

By Frocusrimmants (mis del 50% de i solciudin)

5. pludles son los principales motivos de devolucién? *
Sl core o milsmo 3 oeccnin.
D Dacumentactn incomphta
D Documenactn inamsts isgin o Bpo de cndiio
[ inkermmaciin incompiens

O irdormuciin incamecs

Dl:lln
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Dimensién: Tiempeo de Resolucidn

6. plual es ol tempo promedio que transounne desde que un caso lega a ka cola de trabajo
hasta que se emite la resolucian final? *

(0 Mimasi di 15 miae
() Dei6a 30 minues
D 51 B0 mirshow
Dul a2 horas

Dw 3 a8 horas

Bl ki o rwarni

c O o o000

1. pfQOue tan satisfecho se siente con o tiempe promedio que actualmente le toma realizar el
proceso de dessmbalzo, desde que recbe b solictud hasta gue se erwia la resolucion? *

My uiiche  Saishchs Mesal  asihchs by ik
g O 0 o] o] O
Tehicsa O o) o o] O
e O O o o] O

8. ;Camo corsidera que el iempo del proceso de desembalso podria meoar? *
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Dimensién: Errores o Problemas

9, EnunaczahddlJ&M.lubmmnmySabm&sM&u&
son los principales puntos de dolor durante el procesa de desembalso

Tiernpo dw

10. ;Qué otros puntos de dolor ha identificada en of proceso de desembolso? *

11. Con qué fre ci estos probk enelp de d bolso? *

O Numa )

O R v fmencn et 10% o s wbcinades)

O Ocmicouimante (e o 10% y o 30% do las sciictuded)
O Frmcusrammmrte (v ul 355 y uf G0% de las seshcinudes)

O Muy Frocusemmerte (mis dul 6% de las scicitistn)

12. ;Que tan efectivo considera que seria ofrecer af cliente & opcion de realizar o andlsis de
preaprobacion y d Iso de credito atico desde ka banca en linea? *
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Dimensign: Teenologia y Herramiemntas

13. fOué tan efectvas son las hemameentas teonoddgicas actuales para gestiorar el proceso de
desembolso? *

O

o 0O 0o 0

Peury e treas

[

Bdoderadamente sfectiua

Poco sfctivin

P wdwstavin.

14, zlon qué frecuencia s actualizan las tecmologias y herramientas utiizadas en el proceso? *

o

o o o o o0

Bedimsns e 1 e

Do 1 a3 s

D 4 i 6 v

D T i 9 v

D 10 A i

Beliei char 12 v
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Dimensién: Repetitividad y Manualidad

18. pluantas tareas en el proceso de desemibolo corsidera gue son repetitivas? Toreas
repefitives 5on aquelios ue ¢ regiten parg fos diferentes cosos die desembodo, *

O tinguea
O poc

0 st
) sucha

(0 Lamayadia

14, fludles taneas en el proceso de desembolso considera gue son repetitivas? *

20, O tan susceptible o5 of proceso a emones debido 2 la manualidad de las tareas? *
() buy swscapsibie
[T Sincetibie
(0 soderadamens uncaptii
D] Peme waceptich

(0} bt susicuptitin

21. pOue tareas del proceso de desembo ko considena ineficientes o propensas a emores
humanos? *
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Dimensién: Carga de Trabajo y Dificultades

22, FCamo calificaria la carga de trabajo actual en el proceso de desembalso? *
) supais
™
) moderada
0 esa

) Mupbaja

23, plon qué frecuencia s sente abrumade por la carga de tabajo en o proceso de
desembalso? *

O Siapra
o T —
O) Ocmicnsiaams
O haaves
) s

24, pOué factores contribuyen mas a la carga de tabajo en & proceso de desembolsa? *
Sl v dxores mubmern ) Gpacre

[ ‘oksrmn de scheimdes
[ compejuiad b e cases
D Falta d i parsonal

D Inwficiirci i ko procima

Dl:mn
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Dimensidn: impacte de la Autematizacién

25, 0w tan familarizado esta con ka automatizacdn de procesos robaticos [RPA)? =
) muy amikarizads
[T Familwizade
0} Moderstamenne famiaricads
[T Pcc lamianzada

(D) riata Farmiair izt

26. De gué manera percibiria k implementacion de automatizacidn en el proceso de desemboko

que realiza achualments? *

D Muy Penithea Crwaria una meajors significati wn W whtincia y reduciria b, sronn,
() Penitiva: Maajoriria la whiircia gareseal y gliciaria o proces.

() Momutrat tos seredvia . impracts: rectidsle om sl roc sctual

() mmgativa fratria cavsiar problimnas iniciaks p r rejorania sutho s

) My Bt i i s b et o prociiss
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Dimensién: Fermacién y Capacitacién

27. z0ué tan preparaca se siente para adogtar nuevas tecnologias en su trabaje diano? *
O vy popaade
O Fropesds
() Moderadamerne praparida
(0 Poco prepando

() riinta propirade

28. pCuanto tiempo estaria dispuesto a dedicar a una capacitacdion par conocer 8l PuEwo
furcionamienio del proceso con herameentas de automatizacion? *

O Mo de 1 sermans
() 12 wemanas
(D) 24 semanas

(O} e e 4 v

24, ;Estaria de scuerda con qui las capacitaciones sean fuera del horano labaral? *
()t da acusirdic
) owauerda
O Peutral
(D) Endeiscumne

O Bduy an desscuanda

Eite conbimidi ro sl coeido ni respaldade por Microsoll Los diton que emvie i@ enviarin il propistano del fomulano
G et Fanm
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GLOSARIO

API (interfaz de programacion de aplicaciones): es un conjunto de reglas o protocolos que
permite a las aplicaciones informaticas comunicarse entre si para intercambiar datos,
caracteristicas y funcionalidades (Goodwin, Michael, 2024).

Backend: son los datos y la infraestructura que permiten que la aplicacion funcione.
Almacena y procesa los datos de las aplicaciones para los usuarios (Amazon, 2023).
Integracion: conexidn entre varios sistemas, de forma que las distintas &reas de la empresa
trabajen de forma conjunta y automatizada (Sydle, 2024).

Interfaz: Conexidn, fisica o logica, entre una computadora y el usuario, un dispositivo
periférico o un enlace de comunicaciones (RAE, s.f.).

MVP (minimo producto viable): es una versién minima de un producto nuevo que incluye
las caracteristicas basicas para satisfacer las necesidades de los clientes. Se utiliza para
poner a prueba la idea, mejorar el producto y lanzarlo al mercado lo més répido posible
reduciendo el nivel de riesgo (Universidad Europea, 2022).

Release: entregable que engloba la/s funcionalidad/es desarrolladas a lo largo de varios
sprints (Knowment, s.f.).

Scrum: marco de gestion de proyectos agil que ayuda a los equipos a estructurar y gestionar
su trabajo a través de un conjunto de valores, principios y practicas (Atlassian, s.f.)
Sprint: es un periodo breve de tiempo fijo en el que un equipo de scrum trabaja para

completar una cantidad de trabajo establecida (Atlassian, s.f.).
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