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RESUMEN EJECUTIVO

Cuando vamos creciendo y a lo largo de nuestra carrera universitaria nuestra gran
meta es terminar y culminar con éxito nuestros estudios, llegar a saber que solo queda
cursar las Ultimas cuatro o tres clases, sabiendo que una de ellas es la practica profesional,
poner en practica los conocimientos adquiridos a lo largo de esos 5-6 afios duros, llenos

de esfuerzos y dedicaciones, salir al mundo real y conocer lo que realmente es bueno.

El primer dia de la practica profesional comienza conociendo el area en la cual se
fue seleccionado, conociendo a los jefes y algunos compaferos de trabajo. La situacion
actual del pais (el COVID-19) ha limitado a las empresas tanto publicas como privadas a
que sus empleados no pueden estar asistiendo todos los dias a la oficina, asi se evitan

los contagios dentro de la empresa.

A lo largo de este informe se conocera como fue la propuesta de mejora en la
documentacion de las Estadisticas Mensual de Gestién de Procesos las cuales tienen un
gran impacto en el area de Procesos, ya que se conoce como los procesos van avanzando
en sus diferentes etapas y si esta retenido en una etapa tratar de eliminar el cuello de
botella y tomar las medidas necesarias para que este avance y termine en firma donde

es la Ultima parte y quedar como proceso documentado.

Se propondran actualizaciones el proceso de Gestiéon de Procesos de algunos
anexos los cuales no se aprecian al momento de leerlos, agregar términos y/o
definiciones los cuales ayudarian a robustecerlos y como ultimo agregar un pequefio
manual de usuario de como ingresar a la plataforma de Leankit y a poner a los procesos

en cada una de sus etapas correspondientes.
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LISTA DE SIGLAS Y GLOSARIO

CDP: Certificado de Deposito a Plazo.

CNBS: Comisién Nacional de Banca y Seguros.
HND: Honduras.

ISO: Organismo Internacional de Estandarizacion.
NI: Norma Internacional.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

TD: Tarjeta de Débito.

Fitch Ratings: (Factores Claves de Calificacion). Las calificaciones de Banco Atlantida S.A.
(Atlantida) se derivan de su calidad crediticia intrinseca, reflejada en su calificacion de

viabilidad (Banco Atlantida, Fitch Ratings; Informe de Clasificacién, 2017).

Grado de inversion A+: Informacién cuantitativa y cualitativa, considerando indicadores
macroecondmicos y financieros de la empresa. La calificacion “A+" significa: Bajo riesgo

de crédito o fuerte capacidad de pago (Ledn, Agosto 2013).

Pin: Codigo alfa o numérico que identifica a un tarjetahabiente en una solicitud de

autorizacién originada en una terminal de ATM.

Proceso To Be: Herramienta de gestion que ayuda en la descripcion y la mejora de los

procesos internos de la organizacién (Banco Atlantida S.A., s.f.).

Product Backlog: Listado de todas las tareas que se pretenden hacer durante el

desarrollo de un proyecto (Banco Atlantida S.A,, s.f.).

Sprint en desarrollo: Intervalo prefijado durante el cual se crea un incremento de

producto (Banco Atlantida S.A,, s.f.).

Sprint Goals: Meta establecida que puede lograrse mediante la implementacién de un

Product Backlog (Banco Atlantida S.A,, s.f.).

Summa Magazine: Principal grupo editorial de revistas en América Central el Caribe en

el sector de negocios (Summa Media Group, 2019).
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Road Map: Herramienta para trazar el camino por el cual se llega del estado actual al

estado futuro (Banco Atlantida S.A.,, s.f.).

Tokens: Dispositivo de uso personal e intransferible que sirve de autenticacion en el
momento de ingresar a la zona transaccional para reforzar la seguridad de sus
transacciones. Genera una clave aleatoria e irrepetible de 6 digitos, que cambia cada 60

segundos (Banco Atlantida, Banco Atlantida, s.f.).



l. INTRODUCCION

En el siguiente trabajo previo a la obtencion del titulo de Ingenieria Industrial y
de Sistemas con orientacion en Calidad en UNITEC se presentara el analisis y la
identificacion de las oportunidades de mejora en los procesos documentados en el
sector bancario, Banco Atlantida S.A. asi como la propuesta de la documentacion de la

Gestion Mensual de Estadistica de Procesos.

Al ser un proceso del cual no se cuenta documentacion de los pasos que se deben
de seguir al momento de realizar las estadisticas mensuales de los procesos, se presenta
la gran oportunidad de mejora y de implementacion en el area, y teniendo las
herramientas necesarias y los recursos vitales, se puede proponer la mejora y la

documentacion de este.

En la practica profesional realizada en los tres meses que corresponde, se llevo a
cabo el levantamiento del proceso “Recepcién, Custodia y Distribucién de Tokens, Pines
y Tarjetas de Débito”, el cual era analizar el proceso y determinar si en este se podia
agregar el proceso de custodiar el Papel Foliado de CDP, el cual poseia las caracteristicas
necesarias para poder ser incluido y llamar al proceso “"Recepcion, Custodia y Distribucion
de Tokens, Pines, Tarjetas de Débito y Papel Foliado para CDP en Agencia”, el proceso se
presentara en los anexos ya que este proceso no se culmind en el tiempo de la practica

profesional.



Il. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

t, Banco

Atlantid
llustracién 1 Logo Banco Atlantida

Imagina. Cree. Triunfa.

Fuente: (Banco Atlantida, Banco Atlantida, s.f.)

Banco Atlantida es sinbnimo de confianza y cercania. Atendemos a consumidores
individuales, pymes y grandes corporaciones a través de una variedad de productos y
servicios financieros y una plataforma robusta de banca electrénica multicanal,
construyendo ademas una solida relacion con una extensa y prestigiosa red de bancos
corresponsales a nivel internacional asegurando asi las transacciones de nuestros clientes

en el mundo entero.

Actualmente, somos el Unico banco en Honduras con cobertura nacional, con
amplia participacion de mercado y con una posicion relevante en el segmento
corporativo contando con una red que incluye 188 agencias, 24 autobancos y mas de
900 Agentes Atlantida, los cuales tienen presencia en los 18 departamentos del territorio
hondurefio. Asi mismo, fomentamos la inclusion financiera a través de los Agentes
Atlantida, siendo los primeros en Centro América en ofrecer este novedoso servicio en
beneficio de nuestras comunidades con puntos de servicio en zonas desatendidas por

demas instituciones bancarias.

Por 5 afios consecutivos hemos sido nombrados la institucion financiera #1 en la
mente del consumidor hondurefio segun el estudio de investigacién de mercado anual
publicado por las reconocidas revistas Estrategia & Negocios y Summa Magazine.
Ademas, contamos con calificacion de riesgos grado de inversiéon A+ (hnd) otorgada por

Fitch Ratings (Banco Atlantida, Banco Atlantida, s.f.).



Somos una institucion bancaria con solida trayectoria regional, fundada en
Honduras el 10 de febrero de 1913. Iniciamos operaciones en la ciudad de La Ceiba y en
agosto del mismo afo, el Estado de Honduras, nos acredité como la primera institucion

autorizada para la emisién oficial de billetes en Honduras por 37 afos.

A finales de 1914, iniciamos nuestro proceso de expansion en todo el territorio
hondurefio con la apertura de sucursales en las principales ciudades del pais. En 1950,
Banco Atlantida se transforma y comienza una nueva era, enfocado en la innovacion y
diversificacion de servicios. Es entonces cuando se propone el objetivo de crear la mayor
red bancaria de Honduras y ser la institucién pionera en tecnologia financiera y servicios

fiduciarios. (Banco Atlantida, Banco Atlantida, s.f.)

2.2 MISION Y VISION DE LA EMPRESA

2.2.1 MisION

Somos un sélido Grupo Financiero que genera confianza, ofreciendo un
portafolio de servicios completo con calidad e integridad a los diversos segmentos en el

pais y la region (Banco Atlantida S.A,, s.f.)

2.2.2 VISION

Ser el mejor Grupo Financiero en la regién que responda a la confianza
depositada por sus clientes con eficiencia, agilidad e innovacion de sus servicios, con

personal profesional experto y comprometido (Banco Atlantida S.A., s.f.).



2.3 DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO O UNIDAD

Area: Gerencia Gestion de Procesos y Mejora Continua.

Cargo: Analista Gestion de Procesos.

MISION DEL PUESTO

Documentar los requerimientos de mejora de procesos propuestas por las

diferentes areas de la organizacion, con la finalidad de apoyarles en la definicion y

documentacion de flujos de trabajo y procedimientos que permitan materializar dichas

mejoras de forma eficiente.

Brindar acompafnamiento en la implementacién del proceso To Be a través de

capacitacion, validacion y reforzamiento de usuarios en campo.

PROCESOS Y FUNCIONES EN LAS QUE PARTICIPA O BAJO RESPONSABILIDAD

Tabla 1 Procesos y Funciones de Puesto de Trabajo

ACTIVIDADES

TAREAS

Gestion por Procesos

Estructurar la secuencia logica de
pasos para la ejecucion de los
procesos, exponiendo de forma clara
y precisa las actividades,
responsables, recursos, proveedores,
insumos, salidas, clientes, controles e
indicadores de gestion asegurando
las normativas y politicas del Banco.
Elaborar los flujos de proceso,
procedimientos, manuales de
usuario, instructivos, formularios,
acuerdos de servicios, matrices de
riesgo y cualquier otro documento
necesario para la adecuada gestiéon
documental de los procesos de la
organizacion.

Identificar y reportar oportunidades
de innovacién o mejora de procesos.
Investigar e implementar las mejores
practicas para los procesos en el
alcance de los procedimientos.

Implementacion de Procesos




Efectuar visitas de campo periddicas
para validar y reforzar la ejecucion
adecuada de los procesos To Be
implementados.

Coordinar en conjunto con
Universidad Atlantida las
capacitaciones relacionadas con el
disefio y modificacion de procesos
para brindarlas a los usuarios finales
exponiendo de forma clara y precisa
las actividades.

Desarrollo de Sistemas

Documentar los procesos conforme a
las nuevas soluciones tecnoldgicas
desarrolladas.

Participar en el grupo de proyecto
y/o desarrollo de sistemas para
asegurar que las soluciones
establecidas aporten valor al
negocio.

Participar en el grupo de proyecto
y/o desarrollo de sistemas para
garantizar que exista un product
Backlog y participa activamente en su
definicion.

Participar en el grupo de proyecto
y/o desarrollo de sistemas para
definir los sprint goals para el
desarrollo de la mejora continua.
Participar en la demostracion y
explicacion de los elementos del
Product Blacklog, retroalimentando
su estatus.

Participar en la estimacién de los
proyectos y sprints de desarrollo
(road map) para las soluciones
tecnoldgicas.

Participar en la ejecucién de pruebas
integrales y certificacion de las
soluciones tecnologicas
desarrolladas.

Gestién de Riesgo

Fungir como gestor de riesgo
aplicando los conocimientos de la
normativa pertinente con el fin de




identificar y reportar los riesgos
potenciales del Banco.

Otros

Realizar otras funciones afines al
puesto asignadas por su jefe
inmediato.

Fuente: (Banco Atlantida S.A., s.f)




IHI.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 PROCEDENTES DEL PROBLEMA

Mensualmente cada analista gestion de procesos, llevan a cabo la documentacién
de procesos asignados, los cuales son procesos que se realizan a lo largo de las areas
administrativas, contables, etc, de Banco Atlantida S.A, para tener procesos
documentados y también actualizados, ya que una buena practica para cada area y

empresa es la mejora continua y actualizacién de los procesos.

Las estadisticas mensuales de gestion de procesos, es un proceso el cual en estos
momentos no se encuentra documentado en el area, sin embargo, es un proceso que se
lleva a cabo mensualmente, para conocer como ha sido el progreso de cada uno de los
procesos, quien ejecuta el proceso incluso en qué etapa se encuentra, si este proceso se
encuentra en On Hold/Retenido tomar las medidas necesarias, tratando de eliminar ese
cuello de botella y asi hacer que este proceso salga de esta etapa, avance, pueda

culminar, y ser un proceso documentado y entregado al area para la cual se documenté.

3.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

La documentacion de procesos de “Estadisticas Mensual de Gestion de Procesos”,
no se encuentra documentada en el area de procesos, los ingenieros encargados de este
procesos, son los Unicos que conocen como se realiza, y a lo largo de los meses este se
ha ido mejorando y actualizando, sin embargo no hay nada escrito ni documentado del
proceso, lo cual tiene la desventaja de que si uno de los responsables tiende a faltar o si
se desea incluir a un tercero, estos no tendrian conocimiento previo del proceso

completo.

La estadistica mensual de gestion de procesos, consiste en estimar el porcentaje
de procesos que se documentan en el area a lo largo de un mes, conocer quién de los
analistas de procesos termina de documentar un proceso en un mes y quien no ha
rendido porcentualmente hablando, sin embargo no porque un analista se encuentre en
ultimo lugar significa que no es rentable, sino que los procesos llegan a estar en estado
de "On Hold/Retenido” porque un documento no se ha firmado o la solicitud de otro

documento su proceso lleva varios dias incluso meses.



Las estadisticas mensuales de procesos son presentadas al gerente de area quien
las analiza y toma medidas para los procesos retenidos o en espera, como solicitar
colaboracion con las areas a las cuales se esta documentando el proceso. Las mismas
estadisticas son presentadas a la junta directiva de area para dar a conocer el rendimiento

mensual de los procesos documentados.

La ausencia de un manual de procedimiento de estas estadisticas limita a los
conocimientos de como estimarlas a los demas integrantes del area de procesos, incluso
al momento de integrar a un nuevo miembro, este debera aprender con una explicacion
Unicamente con lo que los ingenieros encargados puedan brindar, sin tener una lectura

previa de lo que consisten.
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3.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO DE MEJORA

3.3.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar y proponer proyecto de mejora, para el area de Gerencia de Gestién de
Procesos y Mejora Continua en Banco Atlantida S.A. aplicando conocimientos
adquiridos a lo largo de la carrera de Ingenieria Industrial y de Sistemas, en los tres

meses que comprende la realizacion de practica profesional.

33.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Proponer documentar proceso “Estadisticas Mensuales de Gestion de Procesos”
en el area de Gerencia Gestion de Procesos y Mejora Continua en Banco
Atlantida S.A., para posteriormente ser evaluado por gerencia del area de
Procesos a partir del mes de abril del 2021.

2. Realizar manual de procedimientos y manual de usuario para el proceso
"Estadisticas Mensuales de Gestidon de Procesos”, con referencia a la norma ISO
9001-2015 Sistemas de gestion de la calidad, durante los meses de enero-
marzo del 2021.

3. Evaluar y proponer mejoras al proceso "Gestion de Procesos” agregando
términos y/o definiciones, mejoras en sus anexos y agregando manual de

usuario al entrar en plataforma Leankit, en el periodo de enero-marzo de 2021.

11



V. MARcoO TEORICO

Los manuales son medios valiosos para la comunicacién y sirven para registra y
transmitir informacidn respecto a la organizacion y al funcionamiento de la dependencia,
es decir, este manual contiene en forma ordenada y sistematica la informacién. Un
manual de procedimientos es un instrumento de apoyo que agrupa procedimientos y
pasos especificos para describir en una secuencia logica las distintas actividades que se
componen cada uno de los procedimientos que integran una organizacién, incluso un
proceso (Mayor, 2014).

Para desarrollar un procedimiento no se debe de limitar solo a describir cémo se
hace sino aprovechar el momento para poder realizar el anélisis de como se realizan los
procedimientos, siguiendo una secuencia l6gica y cronoldgica y tener en cuenta las
siguientes preguntas: ;Cual es el procedimiento que se va a analizar? ;Ddénde inicia?
:Dénde termina? (Higalgo, 2016).

Los diagramas de flujo son el método mas extendido, explicativo y popular para
realizar el disefio grafico de un proceso, es un diagrama simple y versatil, tiene como
principal objetivo facilitar la comunicacion entre las personas que lo creany lo leen, estos
diagramas pueden representar un funcionamiento o proceso actual como un proceso

nuevo (Ramonet, 2013).

5IMBOLOS DEL DIAGRAMA
DE FLUJO

A.i'\/m
- e

llustracién 2 Simbologia en Diagrama de Flujo

Fuente: (Madroiero, 2003)
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Fuente: (Mideplan, 2009)

Visio es un software que pertenece al paquete de Microsoft, la cual es una
herramienta de dibujo, en el cual se pueden realizar diagramas de flujos de procesos,
planos de plantas, planos de construccion, modelado de procesos de negocios, mapas
3D y muchas cosas mas. Visio se cred en la década de 1990 como un producto de
Shapeware Corp., y en el aflo de 2000 Microsoft adquirio este elemento, pero este
programa se ha vendido de forma independiente, eso quiere decir que no viene incluido

en el paquete que normalmente un usuario compraria (Micosoft, 2021).

Las normas ISO son el conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de
una empresa, en sus distintos ambitos, las cuales son establecidas por la Organismo
Internacional de Estandarizacion y se componen de estandares y guias relacionados con
sistemas y herramientas especificas de gestiéon aplicables en cualquier tipo de

organizacion.
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Las normas ISO se crearon con la finalidad de ofrecer orientacién, coordinacion,
simplificacion y unificacién de criterios en las empresas y/u organizaciones con el
objetivo de reducir costes y aumentar la efectividad, asi como estandarizar las normas
de productores y servicios, han sido adoptadas por muchos paises por una necesidad de
homogeneizar las caracteristicas y los parametros de calidad (ISO, Blog Calidad y

Excelencia, 2015).

La adopcion de un sistema de gestién de la calidad (SGC) es una decision
estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global
y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible. La Norma
Internacional (NI) emplea el enfoque a procesos que incorporan el ciclo PHVA y el

pensamiento basado en riesgos (ISO, ISO 9007-2015, 2015).
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V. METODOLOGIA

5.1 VARIABLES DE INVESTIGACION

5.1.1  VARIABLES INDEPENDIENTES
1. Documentacién de Proceso.
Manual de Procedimiento.
Manual de Usuario.

Flujo de Proceso.

o~ W

Mejora Continua.
5.1.2  VARIABLES DEPENDIENTES
1. Proceso "Estadistica Mensual de Gestién de Procesos”
5.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS
1. Documentacién de Procesos.
2. Aplicacion del uso de manuales de procedimientos y usuarios.
3. Actualizacion de Procesos.
5.2.1  HERRAMIENTAS
1. Uso de Visio.
5.3 MATERIALES
1. Plantillas oficiales del banco para documentar los procesos.

5.4 METODOLOGIA

A lo largo de este informe se tomaron en cuenta técnicas y conocimientos
aprendidos a lo largo de la carrera universitaria, como ser, establecer una conversacion
con un jefe de la mejor manera dando a conocer conocimientos sobre el tema que se

esta tratando.

También teniendo previo conocimiento de la herramienta Visio de Microsoft, se
pueden crear diagramas de flujo, en los cuales en el Banco dan a conocer el
procedimiento que tiene un proceso, ayudan a visualizar de mejor manera concreta en

que consiste cada uno de los procesos.

Con ayuda de la clase de Calidad, se han obtenidos conocimientos basicos de
como realizar un manual de procedimientos y un manual de usuario, conocimientos que

se pondran en practica a lo largo de esta practica profesional.
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5.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cronograma de Actividades (Diagrama de Gantt)

Actividades Enero Febrero Marzo

18(19)20)21|22(35(26(27|28|29|1(2)|3|4|5/8|9(10|11|12)15|16|17|18|18|22 12/15)16|17|18[19(20(21|22|23|24|25|26|29|30|

Inicio de practica profesional

Reunidn con el jefe de area y jefa de RRHH

Propuesta de proyecto de mejora para el &rea de procesos

Reuni6n con los responsables del proceso "Estadistica de Procesos”

Elaboracion de primer avance

Presentacion de primer avance

Primer ta del coordinador de pra a la empresa

Segunda visita del coordinador de practica a la empresa

Elzbor: n de segundo avance
Presentacion segundo avance

Elaboracion de tercer avance

Presentacion tercer avance

Presentacion inform final

llustracién 4 Diagrama de Actividades
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VI. DESARROLLO

6.1 RESULTADOS Y ANALISIS

La estadistica mensual de los procesos se registra en archivos de Excel donde es
mas sencillo colocar formulas, sacar porcentajes y sus respectivas graficas. Las
asignaciones para documentar un nuevo proceso el Gerente de area las crea en la
plataforma de Planview, las cuales son trasladadas a la plataforma de Leankit, en la cual
se crean tarjetas de asignaciones, las cuales son asignadas a los analistas de procesos, el
gerente evalla la dificultad del proceso, la cantidad de dias que este se puede demorar
y a los analistas, quien posee mas experiencia o quien se encuentra con menos carga

para poder llevar el proceso.

Leankit posee la capacidad de almacenar toda la informacién que se coloca en
las tarjetas, como estas van de una etapa a otra, con que regularidad se actualizan, quien
lo hace y cuanto tiempo un proceso queda en una estacion, ver el ;Por qué?, y con esta

informacién se puede comenzar a estructurar las estadisticas.

PROGRAM BOARD

PROGRAM BACKLOG 020 = CURRENT PI BACKLOG 0 - IMPLEMENTING o
Next P P41 P2 Iteration 1 InProgress O System Demo-.. O Done i

Iteration 2

wmnoa @ +

¥OVBOIILONINGVI - WNOLeOo )  +

llustraciéon 5 Tarjetas en Leankit

Fuente: (Elaboracién Propia).

17



Para comenzar a documentar las estadisticas de los procesos, se ingresa a la
plataforma Leankit y se encuentra con la pantalla principal en la cual se descargara el
reporte 1. Card Lane History, en la pantalla siguiente encontramos la pantalla de

Reporteria, donde se descargaran los reportes 1. Assigned Users y 2. Distribution.

En el card lane history podemos encontrar el orden cronoldgico por el cual cada
una de las tarjetas de asignacién pasa y con ello poder generar el tiempo que estuvo o
tardé cada una de las etapas, aqui podemos ver datos o nimero de asignaciones

repetidos, ya que la tarjeta puede pasar de un estado a otro varias veces.

En el assigned users se encuentra cuantos procesos tiene cada uno de los
analistas o ejecutivos y se puede exportar en Excel y al tenerlo se puede observar
exactamente qué proceso tiene cada uno de los analistas o ejecutivos, si una tarjeta pasé
de una persona a otra, este Excel nos muestra quien tuvo la tarjeta por ultima vez,

considerando que los datos son Unicos, no se repiten unos con otros.

En el distribution podemos conocer en el estado que se encuentra cada uno de
los procesos que se esta documentando en el mes correspondiente (en el mes actual)

sin embargo este no muestra quien es el responsable del proceso.

Archwo  Inicio Insettar  Disposiciéndepigna  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda

& Compartir | 7 Comentarios

| o AN = »e personskasc ~ | | B Formato condicional ~ T A @
Eﬁ v i = il @8- % om | [EDarformato como tabla {ea | DZV . ’ AT s
Pegar 0 o A . s sy | o | ottt B Claicn
Ty |NKksv|Ev[ovA %8 {57 Esttos de celda ~ o i ankacihinn < mansal
porspapeies Fuente ul 5l nomeo 5! eaoon eas | contdencaliaad_|proteccion de ant..|
— —

External Card 10
Bl 599851516 1ssue #987343

Card Title
Chris is having issues logging in on iPhone

899851919 Nothing to see here .

399851923 Schedule me!
899851923 Schedule me!

899874549 Change my P
899874549 Change my Pr
899874552 Read M
899874553 Read M
FE] 1157183587
$7Y 1157183587
BB 1157183587
8 1197183587

BTl 1197183587
BTY 1157183587

BN 1157183598

B 1197183598

Listo  Estadisticas del ibro

Fuente: (Elaboracién Propia).

th a schedule for App rollout
schedule for App rollout

cardLaneHistory 202012

10/09/201921:13
10/09/2019 21:13
10/09/2019 21:13 28/10/202016:54
28/10/2020 16:54
10/09/2019 21:13 28/10/2020 16:54

899874458 Ready to Sta
899874458 Ready to Sta

28/10/202016:54
28/10/202016:54

10/09/2019 21:13 28/10/202016:54 a a
899874470 Expedite the
899874470 Expedite the

10/09/2019 21:13
10/09/2019 21:33
02/08/2020 14:44 02/08/202019:34 1197177900 PLANEADO
02/08/2020 13:34 21/08/202017:38 1197177902 REVISION
21/08/2020 17:38 21/08/2020 17:40 1197177910 ON HOLD /R
21/08/2020 17:40[26/08/2020 17:09] 1197177908 AWUSTES
26/08/2020 17:09 09/09/202021:29. 1197177902 REVISION
09/09/202021:29 19/09/2020 00:23 1197177910 ON HOLD / R
19/09/2020 00:23 24/09/202021:35 1197177906 FIRMA
24/09/2020 21:35 25/09/202003:06 1197177905 DIFUSION
28/12/202022:58 1157177905 Finalizado o 1197,
02/08/202019:24 1197177910 ONHOLD /R 1197,
02/08/2020 14:46 02/08/202019:44 1197177900 PLANEADO 1157

llustracion 6 Reporte Card Lane History
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Archivo  Inido Insetar  Disposiciéndepdgna  Férmulas  Datos  Rewsar Vita Awda O Buscar 5 Compartir || © Comentarios

E' A | [ Ju AR | S=Ee. (B |G - EFormato condicional ~ | Einsertar ~ ’ X
el i &3~ 9% o | [FHDarformato comotabla v | EX Hliminar 55

"3-4 v|ocA- [EESE=|EY gy (PAEstios decede~ B . o*m Buscary | Mews. | Coofidenciabded | - Clsiicacin
Portapapeies £ Fuente 5 Alineacion il Nimero 5 Estilos Celdas Edioon Ideas | Confidencialidad _ Proteccion de dat... |

laneid i "
Finalizado d( 1197177905 preyesm@bancatd
ONHOLD/R 1197177910 preyesm@bancatig
Finalizado o/ 1137177905 jcanaca@bancatlar}
Finalizado 61 1197177905 preyesm@bancatld
Finalizado o1 1197177905 svasquez@bancatid
Finalizado ot 1197177905 jaromeros@bancat
AJUSTES 1197177908 jmora@bancatian.
Finalizado d( 1137177905 jcanaca@bancatlar}

Jitle: header cardlype cardlypeld customicon pl p 2 isBlocked

1157183587 Desembolso 1001022 VP Ejecutiva 1157177884 Asignaciond 1157177850 Normal o

1157183598 AtencidnSol 1001011 VP Adjunta € 1197177877 Asignaciénd 1197177890 Normal [

1157184302 Andlisis de C 1001045 VP Producto 1197177887 Asignacion d 1157177890 Normal )

1197184305 Soli GarantC 1001020 VP Ejecutiva. 1197177884 Asignaciand 1197177890 Normal [

1197187636 Gestionde li 1001024 VP Ejecutiva 1197177885 Asignaciond 119717789 Normal [

1197187708 Produccionc 1000978 VP Operacio 1157177889 Asignaciond 1157177890 Normal [

1157187711 Reg Contablc 1000966 VP de Finanz 1197177876 Asignacién d 1157177890 Normal 0

1197187715 AndlisisdeC 1000954 VP Adjunta ¢ 1197177878 Plan de Cont 1197177899 Normal [

1197187718 Gestiéndel' 1000945 VP Innovacic 1157177886 Restructurac 1157177892 Normal o ONHOLD/R 1197177910 ajirias@bancatian|

1197187724 ReadecPago 1000922 VP Medios d 1197177874 Asignaciond 1197177890 Normal ) Finalizado ot 1197177905 kjventura@bancatl

1157187728 Desarrollod: 1000884 VP Medios d 1197177874 Restructurac 1157177897 Normal o Finalizado d¢ 1197177905 ajirias@bancatian.
[
o
[
o
[
o
[
[
[
o

1197188120 Reclamacion 1001021 VP Ejecutiva 1157177834 Asignacion d 1157177890 Normal ONHOLD/R 1197177910 jcanaca@bancatiar]
1157188139 VentaGaran 1000990 VP Adjunta € 1197177877 Programa Cli 1157177893 Normal LEVANTAMIE 1197177907 mgmejial@bancatl
1157188314 RecepChequ 1001026 VP Medios d 1197177874 Restructurac 1197177897 Normal ONHOLD/R 1197177910 svasquez@bancatly
1197188325 Negoclacion 1000989 VP Adjunta € 1197177877 Programa Cli 1197177893 Normal ONHOLD/R 1197177910 mgmejial@bancati
1197188328 Proyeccionc 1000987 VP Adjunta € 1197177877 Asignaciond 1157177890 Normal ONHOLD/R 1197177910
1157188331 SolicCompre 1000974 VP Administ 1157177875 Asignaciénd 1157177890 Normal Finalizado d( 1197177905 jaromeros@bancat
1157188334 Creacion/Ac 1000935 VP Adjunta C 1197177883 Programa Cli 1157177893 Normal REVISION 1137177902 jmora@bancatlan.
1157188337 Creaci6n/Ac 1000932 VP Ejecutiva 1197177884 Programa Cli 1157177893 Normal ONHOLD/R 1197177910 jmora@bancatian.§
1157188242 Contratacidr 1000911 VP Recursos 1197177881 Implementa 1157177895 Normal Finalizado ot 1197177905 cpalaciosp@bancat
Y 1157188345 Habilitacion 1000909 VP Recursos 1197177881 Implementa 1197177895 Normal ONHOLD/R

1197177910 cpalaciosp@bancat

Users 202012

assigned

llustracién 7 Reporte Assigned Users

Fuente: (Elaboracién Propia).

Archivo Inklo  Insetar  Disposicién depigina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda O Buscar | 5 Compartir |

== " General -/ | EEBFormato condicional - Blinsertar - | X - A N
__!f_ ! @~ % om | [BDacformato comotable~ | Eiminar ~ | [ zv .’S' !-
S (B Estios de celda - [Elfomato~ | ©~ yfitrar~ seleccionar = -

n Estilos Celdas Edidon [deas Proteccion de dat...

title header  cardlype cardiypeld customicon customiconhpriority
1157183587 Desembolso de Préstamos Banca Corporativa 1001022 VP Ejecutiva 1197177884 Asignacién d 1197177830 Normal
1157183598 Poder 6 1001011 VP Adjunts £ 1197177877 Asignacién d 1197177830 Normal
1157184302 Andlisis de Crédito de Banca Comercial/PYME 1001045 VP Producto. 1197177887 Asignacién d 1197177830 Normal
1197184305 soll Garant Créd Resp con fondos React de EMT - BC 1001020 VP Ejecutiva 1197177884 Asignacion d 1197177830 Normal
1197187636 Gestion de Incidentes de Seg de la Informacion 1001024 VP Ejecutiva 1197177885 Asignacion d 1197177830 Normal
1197187708 Produccion de Tarjetas y Pines 1000378 VP Operacio. 1197177889 Asignacion d 1197177830 Normal
[Reg Contable por Arrend Financ (Maltip Anticipos) 1000966 VP de Finanz 1197177876 Asignacién d 1197177830 Normal

plannedst

1157187715 Andlisis de Créd Bca Comercial /PYME (Contingente) 1000354 VP Adjunta ¢ 1197177878 Plan de Cont 119717789 Normal
1157187718 Gestion del Valor 1000945 VP Innovaci¢ 1197177886 Restructurac 1197177892 Normal
197187728 20 TCAl ovid1s (Contingente) 1000922 VP Medios d 1197177874 Asignacion d 1197177890 Normal
1197187728 y g 1000884 VP Medios d 1197177674 Restructurac 1197177897 Normal
1197188120 Reclamacién de Garantias BCH/BANHPROVI Banca Corporativa 1001021 VP Ejecutiva. 1197177884 Asignacion d 1197177830 Normal
BTY 1157138139 venta Garantia Liquida 1000950 VP Adjunta € 1197177877 Programa Cli 1197177893 Normal
1197188314 Recep Cheques Archivo/Prep y envio EC para TCy Ch 1001026 VP Medios d 1197177874 Restructurac 1197177897 Normal
1197188325 Negoclacion y Venta de Convenio 1000989 VP Adjunta € 1197177877 Programa Cll 1197177893 Normal
1197188328 Proyeccion de Saldos de Préstamos 1000987 VP Adjunta £ 1197177877 Asignacion d 1197177890 Normal
1197188331 Solic Compras Grales y/o Adquisicién de Servicios 1000974 VP Administ 1197177675 Asignacion d 1197177850 Normal
fT) 1197188324 C del Cliente Natural y C Individ 1000335 VP Adjunta ¢ 1197177883 Programa Cli 1197177893 Normal
1197188337 Creacion/Act Datos del Cliente Juridico 1000932 VP Ejecutiva. 1197177884 Programa Cli 1197177893 Normal
1197188342 Contratacidn de Talento Humano (Contingente] 1000911 VP Recursos 1197177881 Implementa 1197177895 Normal

1197188345 Habilitacion de Posicion 1000309 VP Recursos 1197177881 Implementa 1197177895 Normal

distribution (3)

llustracion 8 Reporte Distribution

Fuente: (Elaboracién Propia).

Al tener descargada esta informacioén, se consolida los tres reportes en uno solo,
el cual se identificara con en su nombre con el afilo y mes en el que estamos actualmente
y la palabra estadisticas, por ejemplo 2021.03. Estadisticas, cada uno de los reportes se
complementa uno con otro y asi se obtiene la informacidon completa y poder a generar

las estadisticas.

Para facilitar tanto la busqueda como el entendimiento de estas tablas se
consolita la informacidén en tablas dinamicas, las cuales son alimentadas con los mismos

reportes.
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Estado [# Procesos
Cola

Etiquetas de fila -7/ Cuenta de laneTitle Mes 2
PLANEADO 17 Afo 2020
LEVANTAMIENTO INFO 27 En tratamiento

REVISION 13 %*ﬁh _~_Cuenta de Lane Title Finalizado
AJUSTES 2 PLANEADO == 8| On Hold.
FIRMA 7 Total general F Cerrado

oNHOID/ RETENIDO u i —

Cermado 20

Total general Ee)

[l

Septiembre
Octubre

Noviemore
Diciembre

7 LI

llustracién 9 Ejemplo Tablas Dindmicas

Fuente: (Elaboracion Propia).

Al poseer estas tablas dinamicas nos ayuda a generar los graficos de cada una, y
asi poder observar el comportamiento que cada uno de estas posee y tener una idea

mas claro de lo que esta pasando con los datos.

s [T —
Luis cario Grtez

| José Antonio Remero

imemy Levi Canaca Resumen Estatus % Acumulado Requerimientos
jisCorioOrter | Noviembre 2020

[Guillermo Enrique Chirinos
Joanra Michelle Mora [ e dal grdice
iy Levi Canacs 0%

Carmen julssa Santos 3

Cormen uliss Sanos

| Cid Canales

Joanna Michelle Mora ™

ot e e . . "

Cid Cansles P -

ok criootes e S Rz i s ‘|§:‘
| José Antonio Remero Estado b detiada,

10anna michelle Mora
Joanna Michelle Mora
s0anna Michelle Mora
iy Levi canaca

» ®

# Promedio Procesos.

o —
“ —
* I

distribution JEEIREE

llustracion 10 Ejemplo de Gréficos de Tablas Dindmicas

Fuente: (Elaboracién Propia).
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Requerimientos
Gerencia de

Procesos
al 31 de Diciembre 2020

Ilustracion 11 Presentacion a Gerente General de Estadisticas

Fuente: (Elaboracién Propia).

Solicitudes desde 1 de Enero 2020 hasta 31 de Diciembre 2020

160 153 159
152 —~
a 14 e
143 — 1 147 o

=
e R 145~
\@/

140
g
€
g4,
= 120
E De los 155 Requerimientcs en Proceso, el
g 1(_7’ 101 102 47% (74 requerimientos) se encusntran
g 100 ¥ et €0 estado “On Hold"
a / - 85 85
8w €9 i UL | % .~
D4 6 vasse &
T 60 S i ; 56
E-| - i
E BE A .-
40 Dt A 2 31
o= - 25 - fad 2% P 2 2
> 3 S—— | —— ai———
20 1. -~ % 29 - .
19 18 —
15 "
5 12 13 . 13 1
4
Erero  Febrem  Marza Abrt Mayo Juno Juko Agosto  Septembre Ocubre Noviembre Ovoembre
Mes

—fRequerimientos en Proceso ----Requerimientos Activos — Nuevos Requerimientos — Requerimientos Finalizados

Los Requerimientos ent Proceso, scn aquellos que ingresaron en ef mes y no se resolvieron, mds las que
Sinuan sin raschierie deide messs antericres.

[lustracion 12 Solicitudes desde 1 Enero hasta 31 de Diciembre 2020

Fuente: (Elaboracién Propia).
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Fuente: (Elaboracién

Tiempo Promedio en Dias

# Procesos Finalizados

]

" Afio 2020

18
| | I

Enerc  Febrem  Marzo Iulo Agosto  Septiembre Octubre Moviembre Dicembre

a2
a1
5
12
— 1
13
I I |
q I
Abeil Maya Juric:
Mes

llustracion 13 Productividad Mensual Ailo 2020

Propia).

Comparativo Tiempo Promedio por Etapa
Noviembre-Diclembre 2020

~ 120
36
- oL
30 {%
Cola Levantamiento Revisicn Apstes Frma Difusidn ©n Hold

Estado

—Noviembre —Didembre

llustracién 14 Comparativo Tiempo Promedio por Etapa Noviembre-Diciembre 2020

Fuente: (Elaboracién Propia).

Tiempo Promedio en Dias

Tiempo Promedio

Tiempo Promedio
Etapa "En Cola"

Etapa "Levantamiento”
18

121 " 170

3 130 1632187 xs“7

\ 1 1BS

Tiempo Promedio en Dias

llustracién 15 Tiempo Promedio por Etapa "En Cola" y "Levantamiento"

Fuente: (Elaboracion Propia).
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Abre Mayo Junig Juko Agasto Sepuembre Qogubre Novembre Crvaembre
Mes
.2 M . n n
llustracién 16 Tiempo Promedio Etapa "On Hold
Fuente: (Elaboracion Propia).
Tiempo Promedio Procesos Finalizados
Diciembre 2020
250
a 173 .
=] ’ 200 . _.1-\;
5 200 \ A i .
g \\ ;’/ \\ / \14‘,
& 150 ‘-\ V4 A / ,
F LN va A / \,\ X = 121 dins
E 7 A 7 3
= 100 ‘vz m}f g3 ! iy
E — / \
M f » &7
. / o
E 50 ~ y
g
E
0
3 4 5 § T 8 9 10 1
Procesos Finalizados
Tiempo de Ciclo Tiempo Promedio
= 75Dins

WOTA: Bl thmp promedio sin eonsidarar ko picos mayors 3
96 dizs I05 yakores MANDIEs 3 46 di3s soria o 104 dias.

llustracion 17 Tiempo Promedio Procesos Finalizados Diciembre 2020

Fuente: (Elaboracion Propia).

Comparativo de Estatus de Requerimientos Acumulados
MNoviembre-Diciembre 2020

50
ing 207
200
"
8 1
a 150
o
2
£
& 100
* 75 74
50 =
1 i 42 2L r 7 17 20
7
o =1 | - a0 mE
a ramien 4 Ajastes Firmas Difunidn Finalizeds On Held Cerrade
Estado

™ Noviembre M Didembre

llustracion 18 Comparativo de Estatus de Requerimientos Acumulados Noviembre-Diciembre
2020

Fuente: (Elaboracion Propia).
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Procesos Asignados por Ejecutivo

18
15
15
14
14
12 12 1z
11
| I q
-]
| |
)

A Mayo Iunia lukio Agosto Septembee Octuore Novembre  Dioembre
Mes

# Promedio Procesos

llustracion 19 Procesos Asignados por Ejecutivo

Fuente: (Elaboracion Propia).

Resumen Estatus % Acumulado Requerimientos
Diciembre 2020

545

19%

. =

% Porcentaje
E

4%
- [
Cola Finalizade On Held Carrada
Estade

llustracion 20 Resumen Estatus % Acumulado Requerimientos Diciembre 2020

Fuente: (Elaboracién Propia).
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Requerimientos
Gerencia de

Procesos
al 31 de Diciembre 2020

llustracién 21 Estadisticas Presentados de Gerente a Vicepresidencia

Fuente: (Elaboracion Propia).

Il
4
1 I
2
1
o

# Procesos Finalizados

2
1 1 1 1 1
José

*Carmen “Guillerma  Carlos  Ana bolia  LuisCarle  loanna Maria “Sindy  limmy Levi 0 *Maria
Jubssa Antonia  Enrique  Armande Irias Dirtez Michelle Guadalupe Famela  Camaca  Canales  Fermanda
Sammog Romera  Chirinos  Falacios Mara W wjia Visquaz Boncada

Ejecutivo
Procesos: Finalizados - 11

llustracion 22 Productividad por Ejecutivo Diciembre 2020

Fuente: (Elaboracién Propia).
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# Procesos Finalizados

Ejecutivo

Nota: Loz nombres con [*) ndican EQcutives que ya
Procesos Finalizados - 207 no forman pare de 13 Jefatura de Gestion de
Procesos.

llustracion 23 Productividad Acumulada por Ejecutivo

Fuente: (Elaboracién Propia).

Tiempo Promedio Procesos Finalizados por Ejecutivo
Diciembre 2020

250
201
a *" F, 192
i 4
1
!
g 148 /
IE, 150 -
o e / X 101 dine
] 7
i / /
E 100 ; /
L
£ L /
A — Iy
=] —
50 et /
o
Ana lulia Irias Carios Armando Carmen lulisss  Guilermo Enmigue  Joanna Michelle losé Antanio Luis Caric Ortex
Palacios sanaos Chirnos Mera Ramare
Ejecutivo
—Promedio de Tiempo de Ciclo —Promedio de Tiempo Promedic

llustracién 24 Tiempo Promedio Procesos Finalizados por Ejecutivo Diciembre 2020

Fuente: (Elaboracion Propia).
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6.2 ELABORACION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTO

Un manual es un libro que contiene lo mas sustancial de un tema, y en este
sentido, los manuales son vitales para incrementar y aprovechar el cumulo de

conocimientos y experiencias de personas y organizaciones.

Los manuales son una de las herramientas mas eficaces para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentan la tecnologia acumulada hasta

ese momento sobre un tema (Torres, 1996).

En los manuales de procedimientos se puede describir en una forma detallada
cada paso de una determinada actividad, proceso, o funcion que se realiza en la
organizacion, demas contribuyen a independizar a los trabajadores, disponen de todas
las instrucciones necesarias para llevar a cabo un trabajo desde todos los puntos de vista,
y son Uutiles para organizar y administrar cada uno de los funcionamientos de las
actividades que todos conozcan. Los manuales requieren de un minucioso y dedicado

trabajo para que contenga informacién confiable, autorizada, precisa y uniforme.

El objetivo principal del manual de procedimientos se dirige hacia la mejora
continua en la parte que corresponde al que hacer institucionalmente, ya que viene
tomado de la mano para pretender ser un elemento basico para la coordinacién,
direccion y control administrativo, la cual facilitara la comunicacion entre las distintas

areas o unidades administrativas (Pérez & Lanza, 2014).

Al documentar el manual de procedimientos, este es entregado al area duefia del
proceso y poder tener el proceso como tal actualizado y asi poder compartirlo con area

y estandarizar el proceso.
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6.2.1 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Manual de Procedimientos

U Banco Atlantida
1. Objetivo
Establecer el procedimiento y paso a seguir adecuadamente para la realizacion
de las Estadisticas mensuales de gestion de procesos.
2. Justificacién
Las estadisticas mensuales de procesos ayudan a conocer como los procesos
dentro del area avanzan, cuanto tiempo tardan en cada etapa, si se encuentran
retenidos y tratar de eliminar el cuello de botella haciendo que el proceso se
complete.
3. Alcance
Aplica desde la descarga de reportes card lane history, assigned users y
distribution en Leankit, sacar estadisticas en Excel y presentar las estadisticas a
gerente gestion procesos y mejora continua.
4. Participantes
e Analista gestion de procesos
e Gerente gestion de procesos
e Gerentes de areas a las cuales se esta documentando el proceso.
5. Diagramas
El banco posee su propio archivo en visio en el cual consideran que es la mejor

herramienta en la que mejor se hacen diagrama de flujo.
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Macroproceso:

B Banco Atlantida | Froc=>:

Subproceso:
DIAGRAMA DE FLLIO

Duefio de Proceso:

Codi o

Fecha de Elaboracion:
Hivel de Riesgao:
Version

Pagina:

Subgerente de Papos

Oficinista de Pagos

llustracién 25 Plantilla de Flujo del Banco

Fuente: (Elaboracion Propia).
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6.

Actividades
Se describen las actividades que contiene el proceso y una pequefia descripcion

en que consiste cada una.

Procedimiento

1.
1.1

2.1

4.1

Ingresa a la plataforma Leankit (Ejecutivo de Monitoreo y Medicion).

El ejecutivo ingresa en la plataforma de Leankit colocando su nombre de
usuario y contrasefa.

Descarga de plataforma Leankit documentos necesarios para comenzar las
estadisticas mensuales (Ejecutivo de Monitoreo y Medicion).

Descarga de Leankit los documentos Card Lane History, Assigned Users y
Distribution.

Traslada informacion a Excel (Ejecutivo de Monitoreo y Medicion).
Traslada los tres documentos descargados en la plataforma de Leankit a un
documento en Excel donde puede realizar los calculos y graficos necesarios,
donde muestren el avance de los proyectos que en ese mes se han levantado,
documentado, firmado, terminado o si se encuentra en On Hold y conocer que
analista de proceso esta llevando cada uno de los procesos, cuantos dias en
promedio se esta demorando el analista de procesos en documentar en su
totalidad el o los procesos asignados y tomar medidas correspondientes si lo
es necesario.

Realiza calculos necesarios con sus respectivos graficos (Ejecutivo de
Monitoreo y Medicion).

Realiza célculos de cada uno de los procesos, detallando en qué etapa se
encuentra cada uno, mostrando con graficos el detalle resumido su respectivo
estado.

Valida ;Informacion completa y correcta?

No: Realizar regularizaciones y ejecutar actividad N°4

Si: Ejecuta actividad N°5

Realiza presentacion en Power Point para presentar resultados a Gerencia

General (Ejecutivo de Monitoreo y Medicion).
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5.1 Realiza presentacion en el programa de power point donde coloca los datos
con sus respectivas graficas para mostradas a gerencia general y dar a conocer
el avance de los procesos del mes actual.

6. Presenta resultados obtenidos (Ejecutivo de Monitoreo y Medicion).

6.1 Presenta a final de cada mes los resultados obtenidos en Excel con sus
respectivas graficas para dar a conocer los avances de cada proceso a gerencia
general.

6.2 Presenta en alrededor de 13-15 slides mostrando resultados obtenidos.

7. Observa presentacion de resultados de las Estadisticas Mensuales de
procesos (Gerencia General).

7.1 Observa y analiza resultados de las estadisticas para conocer el estado de cada
uno de los procesos, que analista lo esta llevando y la etapa en que se encuentra
cada uno de los procesos.

7.2 Toma medidas necesarias para sacar un proceso estancado en On
Hold/Retenido para que este avance y culmine.

Valida ;Informacion completa y correcta?

No: solicita regularizaciones a Ejecutivo de Monitoreo y Medicion y realiza
actividad N°4

Si: Ejecuta actividad N°8

8. Presentar Estadisticas Mensuales de Procesos a Vicepresidencia de area
(Gerencia General).

8.1 Presenta en un alrededor de 10-13 slides mostrando el avance de los procesos
y dar a conocer si en ese mes se culminaron y finalizaron procesos y cuantos
fueron, para dar a conocer la rentabilidad o rendimiento del area.

Fin de Proceso.
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Diagrama de Flujo

Macroproceso: Codigo:
- N Fecha de Elaboracion: 23732021
B Banco Atlantida | Proe=" Nivel de Riesge:
Subproceso: Estadistica Mensual de Proceses Versisn
DIAGRAMA DE FLLLO gﬂ?j& Proceso: Gerencia Gestion de Procesos v Mejora Pagina: 1 de ¢
Ejecutive de Monitoreo y Medicion Gerencia General
r/- Imicio \: rf H\]
I‘L‘\-\_ _-’r "\x A
l 1 I | r
I ren Cbsanar
Platatorma Leanklt Resiitados
» i b
Descargar de 1
DmLear‘ll‘. - compieta y
merios de -, 5
Estadisticas -
o T L
Presentar
Tl 3gar Estadisticas
Infmacion a Mian 3
Buzel Mo Vicaprasigencs
w I L]
Realzar Caiculos —r .
#| nacesaris con {rf =n \-,
M iy

llustracién 26 Flujo de Proceso

Fuente: (Elaboracion Propia).
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Manual de Usuario
Manual de Usuario #1: Uso de Leankit

1. Entrar en Leankit con nombre de usuario y contraseia.

 leankit com

T ) Planview
[L LeanKit

ENTERPRISE KANBAN
FOR ENGINEERS

3s LeanKit, expanding work and resources
orm

Rockwell
Automation RN

[lustracion 27 Entrada a Leankit

Fuente: (Elaboracion Propia).

2. Crear un nuevo Board o Tarea.

ene @®  universityotwashingto1180 leankit.com v o ' V.
p

o080 Kanban Software for Lean Project Management | LeanKit Leankit =

Boards Templstes Archive Detautt Jomplate '
N

Other Template |

Recent Boards

Weicome To LeanKit!

All Boards

llustracion 28 Crear un nuevo Board (Tarea)

Fuente: (Elaboracién Propia).
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3. Creacion de nueva tarea.

®  universityotwashingto1180 leankit.com

Kanban Software for Lean Project Management | Leankit

Ilustracion 29 Creacién de nueva tarea

Fuente: (Elaboracién Propia).

4. Listado de tarjetas creadas con los nombres de los procesos que se estan

ejecutando
.

oN e ¢ @® = Universityofwashingto1180 leankit com 3 o Vg

00060 Kanban Software for Lean Praject Management | Leankit Weicome To LeanKit! +
Welcome To LeankKit! S I
- FUTURE WORK - DOING NOW
New Requests Approved Expedite these things!
Build 8 new App Click for more info

This s where new Update our logo. Cards on ths board
cards are created by move from left to
right. as work is done

Executive Team
o S NBCA Ve RPN Ready to Start In Progress
_— Leam about the Come up with & Q1 Sales Metrics.
competition schedule for
[COf S

Development Team

Identify the probl

llustracion 30 Lista de tarjetas creadas con los nombres de los procesos

Fuente: (Elaboracion Propia).
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VII. CONCLUSIONES

Se documento el proceso “Estadisticas Mensuales de Gestion de Procesos” como
aporte principal para el area de Gerencia de Procesos y Mejora continua en Banco
Atlantida S.A., la cual quedara como posible propuesta y serd evaluada por
gerencia para ser puesta como proceso firmado y finalizado.

Se realizd el manual de procedimiento y manual de usuario para el proceso
“Estadisticas Mensuales de Gestion de Procesos” basado en la ISO 9001-2015
para complementar y robustecer el proceso, donde se detalla el procedimiento a
seguir (pasos) al momento de realizar las estadisticas y como ingresar en la
plataforma de Leankit para la descarga respectiva de los documentos.

Se evalué y se propusieron mejoras al proceso “Gestién de Procesos” donde se
agregaron definiciones faltantes para robustecer la seccion de términos vy
definiciones, mejorando anexos los cuales al momento de leer no se aprecian en
su totalidad, y agregando un pequefio manual de usuario donde se muestre el

uso de la plataforma Leankit a futuros lectores de este proceso.
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VIII. RECOMENDACIONES

Revisar en su totalidad la propuesta de documentacion del proceso “Estadisticas
Mensuales de Gestion de Procesos”, ya que al ser una tarea importante del area
no se encuentra documentada y ayudaria a futuros lectores a conocer y
empaparse en qué consisten las Estadisticas mensuales y cual es su gran funcion.
Mantener actualizados los manuales de procedimientos y de usuarios, ya que con
ellos conocemos de una manera mas sencilla y rapida en que consiste este
proceso que a final de mes ayuda a los gerentes generales a conocer cdmo se
comporta cada uno de los procesos y eliminar los cuellos de botellas por si algin
proceso se encuentra en On Hold/Retenido, tomando medidas que les permitan
avanzar.

Mantener actualizacion continua del proceso “Gestion de Procesos” ya que es el
proceso que detalle paso a paso que se realiza en el area Gerencia de Procesos y
Mejora continua en Banco Atlantida S.A., para futuros lectores que ingresen al

area y conozcan de primera instancia el proceso.
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Anexo N°1

ANEXOS

ANEX0 N°1

Para uno de los anexos, a lo largo de la practica profesional, se llevd a cabo el
analisis de incluir un proceso dentro de un proceso que se documenté en el aiio 2019 el
cual tiene como nombre “Recepcién, Custodia y Distribucion de Tokens, Pines y TD"., y
mi tarea como practicante era evaluar si el proceso de custodia del Papel Foliado para
CDP en Agencia se podia incluir en el proceso anterior. Se determind que si se podia ya
que estos habilitantes se piden, custodian y distribuyen de la misma manera y el papel
foliado no es la excepcidon, cuando se me otorgd el levantamiento del proceso, no se
considerd que este iba a ser extenso y mi tiempo oficialmente en el banco como
practicante se concluyé y dejé inconcluso el proceso, mas sin embargo se aprendio
acerca de la documentacién de los procesos, como estructurarlos y sobre todo como
redactarlos, dar a conocer al lector lo que uno como analista conoce pero el lector no.

A continuacién, dejaré plasmado el proceso de levantamiento el cual realicé en

el periodo de practica.

*Nota: no se incluira en el formato Original del banco, por efectos de confidencialidad y

salvaguardar los intereses y documentos otorgados con fines educativos.

**Nota: No se incluye con el formato de letra y tamafio que este informe presenta, para

mostrar como realmente se documenta en el banco.
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Anexo N°1

OBJETIVO

Establecer el procedimiento adecuado para la recepcion, custodia y distribucién de
habilitantes, asi mismo el arqueo e inventario de estos.

ALCANCE
Aplica desde la recepcion de los habilitantes, ingreso de estos en sistema (si aplica), como
y doénde se custodian, la correcta y segura distribucion, arqueo e inventario de los

habilitantes.

TERMINOS Y DEFINICIONES

e Arqueo: El arqueo de habilitantes se realiza con el objeto de comprobar si se ha
contabilizado de forma correcta y completa todo los habilitantes recibidos y entregados
al cliente, y el saldo que arroja él control corresponde con lo que se encuentra
fisicamente en existencia.

e Bodveda: Es un espacio seguro en el que se puede almacenar dinero, objetos de valor,
registros y documentos. Su objetivo es proteger su contenido contra el robo, uso no
autorizado, incendios, desastres naturales y otras amenazas.

e Comunicacién Interna: Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales.

e Custodia: Vigilar o guardar algo con cuidado.

e Habilitante: Elemento fisico/electronico que la Institucion Financiera proporciona al
cliente para facilitar el uso de los productos del Banco.

e Kardex: Es un control que se utiliza para la tenencia de habilitantes en agencias, con
este Kardex podemos controlar las entradas y salidas de habilitantes y conocer las
existencias de todos los habilitantes en una agencia.

e Papel Foliado:

e Pin: Cddigo alfa o numérico que identifica a un tarjetahabiente en una solicitud de
autorizacion originada en una terminal de ATM.

e Token: Es un dispositivo de uso personal e intransferible que sirve de autenticacion en
el momento de ingresar a la zona transaccional para reforzar la seguridad de sus
transacciones. Genera una clave aleatoria e irrepetible de 6 digitos, que cambia cada 60
segundos.

e TD: Tarjeta de débito

40



Anexo N°1

Ejecuta proceso de Solicitud de Compras y/o Adquisiciones de Servicio.

PROCEDIMIENTO

1. Recibiry Verificar los Habilitates (Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente
Comercial/ Subgerente Banca Privada).

1.1 Recibe habilitantes de la siguiente manera:

Papel Foliado

Recibe talonario de 100 hojas cada una, (segun cantidad solicitada) de la Subgerencia
Nacional Administracion de Servicios, y firma acuse de recibido. Ver anexo (Agregar).

Nota: En caso de no necesitar todos los folios solicitados, estos quedaran en custodia
en bdéveda o del Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/
Subgerente Banca Privada

1.2 Verifica ¢ Cantidad correcta y completa?
No: Solicitar regularizacién al area correspondiente, comunicar via correo electrénico
la inconsistencia con la siguiente informacion:

¢ NUumero de solicitud de requisicion
¢ Fecha de solicitud

¢ Fecha de recepcion

¢ Tipo de habilitante (faltante)

¢ Cantidad (faltante)

Si: Ejecutar actividad N°2

2. Ingresar en inventario de Excel detalle de los habilitantes recibidos (Supervisor de
Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada).

2.1 Ingresa habilitante recibido en matriz correspondiente, para llevar control de
habilitantes recibidos, utilizados, dafiados o mutilados. (Ver Anexo No.2: Kardex de
Habilitantes).

2.2 Ingresa entrada de pape foliado para CDP en el KARDEX. (Ver Anexo No.2: Kardex).
2.2.1 Llenainformacién en el KARDEX como ser:

e Fecha de recibido.

e Nombre de Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/
Subgerente Banca Privada quien recibi6 el papel foliado.

e Numeracion de folio, por ejemplo (001-100).

Nota: El Excel a utilizarse debera ser el mismo en todas las agencias y sucursales del
banco.

3. Custodiar habilitantes en Boveda (Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente
Comercial/ Subgerente Banca Privada).
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Anexo N°1

3.1 Ingresa y guarda en béveda papel foliado solicitado.
Nota: El papel foliado entregado por la subgerencia nacional administracion de
servicios, se almacena en la béveda en sobres de papel manila para que estos no se
arruguen o dafien.

4. Recibir y atender gestiones comerciales y de servicio (Ejecutivo Comercial/ Asesor
Comercial/ Gestor Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador).

4.1 Atiende a cliente y realiza gestion de CDP

4.2 Validar tipo de solicitud ¢ Apertura o Cancelacion de CDP?
4.2.1 Apertura: Ejecuta Proceso “Apertura de Certificado de Depdsito”, En este
proceso se detalla que el Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor
Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador imprime el CDP en papel
foliado, ya firmado por el cliente, se adjunta en la zona de negocios en CRM.

Valida ¢ Apertura de CDP la realiza el cliente titular o cliente (XXX) presenta carta poder?
Carta poder: Ejecuta actividad N°5
Cliente titular de CDP: Ejecuta actividad N°6.

Nota: El cliente puede ser el titular del papel foliado de CDP y realiza la apertura, sin
embargo, un cliente puede presentarse en agencia y realizar la apertura de un papel
foliado para CDP portando una carta poder, donde es autorizado por el titular a realizar
la apertura.

4.2.2 Cancelacion: Ejecuta Proceso “Cancelacion de Certificado de Deposito”,
continua con actividad N°13.

Valida ¢ Cancela cliente titular de papel foliado o cliente (XXX) con acta de defuncién?
Validar ¢ Cliente titular de papel foliado?

Si: Ejecuta proceso Cancelacion de Certificado de Depdsito, continuar con
actividad N°15

No: Fin de Proceso
Valida ¢ Cliente presenta acta de defuncion?

Si: Ejecuta proceso Cancelacion de Certificado de Depdsito, ejecuta actividad
N°5, continua con actividad N°15

No: Fin de Proceso.

Nota: El cliente puede presentarse en agencia y realizar la cancelacién de un papel
foliado para CDP portando un acta de defuncién.

4.3 Renovacion de papel foliado para CDP
Nota: El sistema CRM realiza la renovacién automaticamente del papel foliado de CDP,
el Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/
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Anexo N°1

Bancarizador, notifica al cliente que se le hizo la renovacién del mismo, notificando que
se actualizo la tasa a la cual en esos momentos se encuentra, ejecutar actividad N°5
0JO AUN NO SE SABE EXACTAMENTE COMO SE REALIZA LA RENOVACION YA
QUE SE CAMBIO EL PERSONAL Y LOS EJECUTIVOS NO CONOCEN COMO ESTA
EL PROCESO.

4.4 Garantia de papel foliado en agencia
Nota: El cliente entrega al banco el papel foliado de CDP como garantia por algin
préstamo solicitado u otro tramite (que otro tramite), continua y ejecuta actividad N°6.

5. Entregar carta poder y/o acta de defuncion a Departamento Legal_ (Ejecutivo Comercial/
Asesor Comercial/ Gestor Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador).
5.1 Entrega carta poder y/o acta de defuncion para brindar su visto bueno y autorizacion.

AGREGAR UNA ACTIVIDAD DE RECIBIR EL VISTO BUENO DEL DEPARTAMENTO LEGAL

6. Entregar papel foliado para autorizacion (Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/
Gestor Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador).

6.1 Entrega papel foliado para su respectiva revision al Supervisor de Caja/ Subgerente
Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada.

6.2 El papel foliado incluye firma y huella del cliente.

6.3 Entrega visto bueno de legal cuando se realizé una apertura con carta poder.

6.4 Entregar papel foliado de CDP en garantia para su respectiva autorizacion.

AGREGAR DECISION

7. Recibir y revisar papel foliado para autorizacion (Supervisor de Caja/ Subgerente
Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada).

7.1 Revisa que la informacién en el papel foliado este completa y correcta
Validar ¢ Informacion completa y correcta?

No: Solicitar regularizaciéon a Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor
Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador y Ejecutar proceso “Apertura
de Certificado de Depdsito”.

Si: Ejecuta Actividad N°7

e Si el papel foliado no se encuentra correcto, completo, se imprimié diferente
informacion o carece de informacidn necesaria para continuar con la siguiente
actividad, este papel foliado se denomina y se registra en el KARDEX con
STATUS “Anulado”, se escanea y se guarda en una carpeta digital llamada
Cancelados/Anulados con su respectivo nimero de folio, este papel foliado se
custodia en agencia, en una carpeta en fisico para ser custodiado en béveda.

e La orden de servicio en CRM no se cambia, ya que es la misma informacion,
solo se vuelve a imprimir en un nuevo papel foliado.
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10.

7.2 Revisa papel foliado en garantia, al cual se le agrega una nota indicando que el
Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada
autoriza la garantia por el préstamo o tramite solicitado por el cliente.

Autorizar, registrar en KARDEX y entregar papel foliado (Supervisor de Caja/
Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada).

8.1 Registra en el KARDEX con STATUS Entregado a Cliente.

8.2 Entrega el papel foliado a Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor Comercial/
Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador con su autorizacién correspondiente para hacer
entrega al cliente.

8.3 Registra en el KARDEX con un comentario que el papel foliado queda en el banco como
Garantia y quien fue el Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor Comercial/ Ejecutivo
Banca Privada/ Bancarizador responsable.

Nota: Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca
Privada coloca su firma para terminar con la autorizacion.

Recibir papel foliado autorizado y entregar al cliente (Ejecutivo Comercial/ Asesor
Comercial/ Gestor Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador).

9.1 Entrega al cliente papel foliado (Original) en fisico con la autorizacién del Supervisor de
Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada.

Nota: Agencia no se queda con ninguna copia, ya que el papel foliado es Unico y no cuenta
con copias, solo queda el registro en el KARDEX con STATUS “Entregado a Cliente” y con
su respectivo niimero de folio.

9.2 Envia papel foliado a ser pignorado a Archivos y Custodias del Banco para ser
custodiado.

Ejecutar arqueo de habilitantes manuales (Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/
Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada).

10.1 Una vez finalizada la jornada solicita a Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/
Gestor Comercial/ Ejecutivo de Banca Privada sus controles para realizar arqueo de
controles (Kardex) versus contratos de habilitantes.

10.2 Valida ¢ Valores correctos y completos?
e No: Ejecuta actividad N°10.
e Si: El Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor Comercial/ Ejecutivo
Banca Privada/ Bancarizador verifica ¢Requiere reabastecimiento de
habilitantes?
¢ No: Ejecuta actividad N°11.
¢ Si: Ejecuta actividad N°12.
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11.Ejecutar las medidas administrativas correspondientes (Supervisor de Caja/
Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada).

En caso de ser token:

11.1 Adicional se deberd verificar con personal de Call Center que este token no haya sido
ligado a una cuenta; y si fue asignado el Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/
Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada procedera con inhabilitacién del servicio
y pasara el caso a la Vicepresidencia de Auditoria.

En caso de TD y/o Pines

11.2 Lapérdida o inconsistencia en el plastico sin personalizar y/o pin, el Supervisor de Caja/
Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada debera enviar
correo electrénico a Jefatura de Reclamos y Requerimientos para que se inhabilite este
plastico en el sistema.

En caso de Papel Foliado

11.3 Verifica y firma papel foliado para CDP y proceder a la entrega del mismo al cliente, el
cual poseera el papel foliado original.

Nota: Se aplicara la sancién correspondiente en funcion del reglamento interno de
trabajo.

11.4 Finaliza Proceso.

12.Custodiar en compartimiento asignado (Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor
Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador).

12.1 Custodia de habilitantes no utilizados durante la jornada, colocandolos en bolsas o
sobres debidamente rotulados dentro de escritorio asignado, asegurandose de que estos
queden bajo llave.

12.2 Procede a ejecutar al dia siguiente nuevamente la actividad N°7.

13.Solicitar habilitantes a encargado (Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor
Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador).

13.1 Solicita conforme a necesidad suministro de habilitante(s) a Supervisor de Caja/
Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada.

Nota: Sera responsabilidad del Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor
Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador estar pendiente de su inventario de
habilitantes para garantizar el suministro adecuado y evitar interrumpir el servicio al
cliente por falta de insumos.

La revision de inventario de habilitantes se debera realizar al inicio de la jornada y en
casos excepcionales (demanda elevada por comportamientos atipicos) en el transcurso
del dia ejecutando la actividad N°1.
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14.Recibir papel foliado de cliente y verificar informaciéon en Core Bancario (CRM)
(Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/
Bancarizador).
14.1 Solicitar a cliente para realizar la cancelacion y validar en Core Bancario la

siguiente informacion:

e Papel foliado de CDP (original).
e Tarjeta de identidad.
Nota: Si el Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor Comercial/ Ejecutivo Banca
Privada/ Bancarizador tiene dudas sobre el parecido del cliente con la foto que sale en su
tarjeta de identidad, solicitar al cliente una segunda identificacion donde se pueda comprobar
que si es el cliente.

14.2 Se solicita a cliente la identificacién para comprobar si es el titular del papel
foliado.
Validar ¢ Es el titular de papel foliado de CDP?

No: Finaliza Proceso.
Si: Validar ¢, Fecha de vencimiento de CDP?

Vence el dia de la cancelacion, Ejecutar proceso “Cancelacion de Certificado de
Depdsito”, continda con actividad N°15

Vence dia diferente a la cancelacion, Ejecutar actividad N°19

15.Entregar papel foliado para autorizacién (Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/
Gestor Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador).
15.1 Entrega el papel foliado original al Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente
Comercial/ Subgerente Banca Privada para la realizacién de la cancelacion.

14.2 Entrega papel foliado de cancelacion de CDP por acta de defuncion con visto bueno y
autorizacion de Legal.

16. Recibir y revisar papel foliado (Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente
Comercial/ Subgerente Banca Privada).
16.1 Recibe papel foliado del Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor
Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador con la firma y huella del cliente para
Su autorizacion.
16.2 Validar ¢ Informacién completa y correcta?

No: Solicitar regularizacion y Ejecutar proceso “Cancelacion de Certificado de
Depdsito” y Solicitar regularizacion a Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/
Gestor Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador.

Si: Ejecutar actividad N°17

17. Autorizar cancelacién y cambiar STATUS de papel foliado (Supervisor de Caja/
Subgerente Comercial/ Gerente Comercial/ Subgerente Banca Privada).
17.1 Cambia STATUS de entregado a cliente a cancelado en el KARDEX.
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17.2 Sella papel foliado con STATUS de cancelado.

18.Custodiar papel foliado en béveda (Supervisor de Caja/ Subgerente Comercial/ Gerente
Comercial/ Subgerente Banca Privada).
18.1 Custodia en bdveda papel foliado de CDP cancelado.

Nota: Si un cliente realiza la cancelacién de un CDP en una agencia diferente a la cual se
realizd su apertura el Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor Comercial/ Ejecutivo
Banca Privada/ Bancarizador esta en la obligacion de remitir el papel foliado de CDP a la
agencia correspondiente para que se realice su respectivo registro en el KARDEX.

18.2 Finaliza Proceso.

19.Indicar al cliente su penalizacion (Ejecutivo Comercial/ Asesor Comercial/ Gestor
Comercial/ Ejecutivo Banca Privada/ Bancarizador).

19.1 Indica penalizacion a cliente, ya que se esta realizando una “Cancelaciéon Anticipada”
del papel foliado

19.2 Realiza célculo manualmente de la penalizacién del cliente por haber cancelado el papel
foliado en dia diferente a su vencimiento

Validar ¢ Cliente acepta penalizacion?
Si: Ejecuta proceso Cancelacion de Certificado de Depdsito.

Nota:

e Parala acreditacion de los fondos del cliente, se le notifica al area de Pasivos, donde
ellos realizan acreditacién correspondiente.
e Si los fondos no son acreditados lo mas pronto posible, se le notifica a area de
Pasivos para que realice la acreditacion.
No: Finalizar Proceso.

***EIN DEL PROCESO***
Anexos

e N/A

Documentos Relacionados

e Matriz de Identificacion de Riesgos

Base Legal

e N/A
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Macroproceso: Gestion Operativa

B Banco Atlantida
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U Banco Atlantida

DIAGRAMA DE FLILO
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ANEXO N°2

Para la actualizacién del proceso “Gestion de Procesos” se le agregaron términos
en la seccion de términos y definiciones para robustecer la seccion, se actualizaron
anexos los cuales se pusieron en el proceso y se agregd un nuevo manual de usuario, el
cual cuenta con el ingreso a la Plataforma de Leankit, dicho documento no queda
plasmado en el informe, mas sin embargo sera enviado al area de Gerencia Gestion de

Procesos y Mejora Continua en el formato en el cual se documentan los procesos.
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