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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo dar una propuesta a BANHPROVI para mejorar la
atencion a los clientes por medio de la automatizacion de sus procesos en el area de solicitudes de
crédito. Para ello se utilizaron metodologias y demés etapas de un proyecto de investigacion de
tesis. Para iniciar este trabajo se indagd en la problematica del banco en cuanto al servicio al
cliente y se encontré que era por la poca automatizacion de sus procesos y la lenta comunicacién
que existia entre las diferentes areas que participan en ello. También se tomaron en cuenta teorias
y referencias que hablaran sobre la mejora continua, el servicio al cliente y la utilizacion de los
sistemas BPM (gestion de procesos de negocios) para eludir esta problematica. En ella se incluye
un anélisis técnico, de presupuesto y de relacién con el cliente para fundamentar la importancia
de una herramienta tecnoldégica en el banco. Finalmente, se brindan conclusiones vy

recomendaciones para la implementacién del sistema BPM propuesto.
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Abstract

The present research aimed to give a proposal to BANHPROVI to improve customer service
through the automation of its processes in the area of credit applications. For this purpose
methodologies and other stages of a thesis research project are used. In order to begin this work,
the bank's problems regarding customer service were investigated and it was found that it was
due to the lack of automation of its processes and the communication that existed between the
various areas involved in it. It also took into account theories and references that spoke about
continuous improvement, customer service and the use of BPM (business process management)
systems to circumvent this problem. It includes a technical, budget and customer relationship
analysis to substantiate the importance of a technological tool in the bank. Finally, conclusions

and recommendations are provided for the implementation of BPM system.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se explica el motivo por el cual se realizd la investigacién partiendo de
los antecedentes del banco, enunciando los problemas que mas se han presentado y determinando
uno en especifico o formuldndolo como el central que necesitaba mejoramiento o que se
convertia en una necesidad que habia que atender. Luego de ello se hicieron preguntas que
ayudarian a formular objetivos que determinarian el camino a seguir para al final aportar una

propuesta de mejora.

1.1 Introduccion

En la actualidad, cuando las empresas salen de los esquemas antiguos y buscan colocar
sus productos y servicios de la manera mas practica y accesible al usuario con el objetivo de
asegurar que los clientes los prefieran, ya sea por comodidad, facilidad de acceso o ambas, se
crea la necesidad de la utilizacion de herramientas tecnoldgicas que conecten a las personas y a

las empresas.

Al referirse especificamente al sector publico se puede aseverar que el pais cuenta con
una reputacion negativa en cuanto al servicio al cliente, por lo que es en extremo imperativo
tomar acciones de modernizacion. La transparencia en la informacidn y la calidad del servicio de
los hondurefios deben ser una prioridad en todos los entes gubernamentales para que los estigmas

de burocracia y negligencia desaparezcan de sus opiniones.

Este documento expone la necesidad de un sistema electrénico de automatizacion de
procesos para el registro, consulta y monitoreo de solicitudes de crédito tanto para empleados

como para clientes del Banco Hondurefio para la Produccién y Vivienda (Banhprovi), puesto que



en la actualidad no se cuenta con una plataforma de esta naturaleza. La caracteristica principal de
contar con este tipo de plataforma es optimizar en el menor tiempo posible el proceso de
solicitudes de crédito y mejorar la imagen publica de Banhprovi como banco que busca

continuamente el desarrollo econdmico y social del pais.

Los capitulos de esta investigacion se desglosan de la siguiente forma:
a) El Capitulo I: Planteamiento, definicion y formulacion del problema, objetivos y las preguntas
gue se desean contestar en la investigacion.
b) Capitulo II: EI marco tedrico que explica el analisis del micro y macroentorno y el analisis
interno de la empresa.
c) Capitulo Ill: La metodologia de la investigacion al explicar el enfoque, el disefio, la
congruencia metodolodgica, las etapas metodoldgicas, técnicas e instrumentos aplicados, las
fuentes de informacién y las limitantes del estudio.
d) Capitulo IV: Los resultados y anélisis de la investigacién luego de aplicar las técnicas e
instrumentos aplicados.
e) Capitulo V: Las conclusiones y recomendaciones que se dan a la empresa luego de analizar la

situacion actual y proponer un plan de mejora.

1.2 Antecedentes

El Banco Hondurefio para la Produccion y la Vivienda (Banhprovi) surgié como una
institucién de crédito de segundo piso que tiene por objetivo la promocién del crecimiento y
desarrollo de los sectores productivos mediante la concesidn de financiamiento de corto, mediano

y largo plazo.



Los financiamientos se realizan por medio de instituciones financieras privadas y
cooperativas de ahorro y crédito que estén debidamente supervisadas y reguladas por la Comisidn
Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) y los fondos son para proyectos del sector privado y del
sector social de la economia, referentes a la produccion y comercializacién, servicios, vivienda,

sector agropecuario y para la micro y pequefia empresa.

Productos y servicios

Sector Produccién: Banhprovi contribuye con el otorgamiento de financiamientos a los
diferentes sectores productivos generadores del desarrollo de la economia del pais, como sector

agricola, pecuario, agroindustria, industria, servicios y turismo.

Sector Vivienda: Banhprovi con el fin de proporcionar soluciones habitacionales a las
familias hondurefias y contribuir en el crecimiento y desarrollo del pais, ofrece diferentes

productos de financiamiento.

Sector Mipyme: Banhprovi ofrece los financiamientos para atender las necesidades del
sector de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (Mipymes), los cuales abarcan un amplio
rango de sectores econémicos que van desde la produccion agropecuaria, industria, servicios y
comercio que constituyen actividades generadoras de empleo y desarrollo en la economia

nacional.

Los sistemas creados para la automatizacién de procesos de negocio son importantes
porque proveen informacion en linea de cada una de las etapas del proceso y de esta manera se
les puede dar un seguimiento oportuno tanto del cliente interno como externo y asi crear un

vinculo méas personalizado con el cliente, mejorando de manera significativa la satisfaccién y



percepcion hacia la empresa y los productos o servicios ofrecidos. Asimismo, la empresa

paulatinamente se vuelve mas eficiente, al adoptar una cultura de mejora continua.

Los software de automatizacion de procesos, que de ahora en adelante sera BPMS
(“Business Process Management System”), que también se pueden traducir al espafiol como
“Flujo de procesos o software para manejo de procesos de negocios”, son aquellos que ayudan en
la parte interna de la empresa a que todos los empleados involucrados en un proceso en
especifico puedan tener acceso, que ingresen o actualicen la informacién que posteriormente los

clientes la utilicen para obtener informaciones especifica sobres diferentes tipos de tramites.

De esta manera, la informacidn sera real, oportuna y veraz para que cuando los clientes
externos como internos asi lo requieran. Esto ultimo es importante considerando que en
Banhprovi a veces el tiempo de respuesta es lento o a quien se le pregunta no tiene la

informacion.

1.3 Definicién del problema

1.3.1 Enunciado del problema

Actualmente el banco no cuenta con una herramienta con la cual los clientes puedan
consultar y tener conocimiento del estatus de sus gestiones de créditos solicitados, por lo que
deben Ilamar al banco para hacerlo, pero a veces la respuesta es lenta, ya que no se cuenta con un
oficial asignado para esta funcion especifica, por lo tanto, el cliente opta por ir personalmente a

las oficinas, tomandole un tiempo que podria evitar por no tener una respuesta inmediata.

Desde el momento de su recepcién, las solicitudes de crédito se manejan en hojas de Excel al

ingresar los datos de los solicitantes de esta forma. También el analista (la persona encargada de



aprobar los créditos cuando toda la documentacion y requerimientos estan completos) ingresa en
este programa qué pasos y documentos estan completos después que cada departamento del
banco involucrado en este proceso los revisa. Si bien es cierto que Excel es una gran herramienta
en estos tiempos, no es un software adecuado para el manejo de informacién tan confidencial y

delicada y no asegura que no exista el riesgo de manipulacion o pérdida de la informacién.

El diagrama de flujo de proceso completo para otorgar créditos en produccion y Mipymes
estd conformado en 40 pasos (en promedio), mientras que el de vivienda es de 82 pasos en total.
Las tres incluyen tomas de decisiones cuando una documentacién esta incorrecta o incompleta,
por lo que en ese caso se tiene que volver a hacer un paso. Las etapas de los procesos son:
Recepcion de documentos, analisis, aprobacidn, revision legal, reserva de fondos, analisis y
aprobaciones posteriores luego de una secuencia de pasos, entrega a garantia y aprobacidon final

para suministros de fondos.

En el proceso de solicitudes de crédito participan el jefe de la Division de Productos y
Negocios, el jefe de la Seccion de Créditos Produccion y los analistas de Créditos de Produccion.
En el marco tedrico, en la seccion del anélisis interno de Banhprovi, se explica el desarrollo de

este proceso de forma resumida.

La falta de inversion en tecnologia ha contribuido a que en Banhprovi no se cuente con
una plataforma de consulta y monitoreo de las solicitudes de crédito, por lo que esta es una de las

razones por las cuales puede haber respuestas lentas cuando los clientes las solicitan.

Un problema méas que afecta es la existencia de diagramas de flujos de procesos
desactualizados producto de cambios en el nimero de empleados, mayor cantidad de clientes y

nuevos productos financieros. Por lo que repercute negativamente la correcta aplicaciéon de los



mismos, siendo un punto sumamente delicado puesto que se puede obviar un paso que tenga
implicaciones futuras como no pedir el dictamen del area legal o no enviar la solicitud a la

aprobacion del Comité de Crédito.

1.3.2 Formulacion del problema

Falta de una herramienta tecnoldgica que ayude o permita automatizar y optimizar los
procesos de solicitudes de crédito en Banhprovi para suministrar informacién veraz acerca del

estatus de los mismos a los clientes.

Lo anterior lleva a la siguiente pregunta:

¢Como una herramienta tecnolégica ayudard a automatizar y optimizar los procesos de

solicitudes de crédito en Banhprovi para mejorar la relacion con los clientes?

1.3.4 Preguntas de investigacién

¢Puede una herramienta tecnoldgica disefiada a la medida de las necesidades del banco mejorar la

relacion con los clientes?

¢ Qué opcion de herramienta tecnoldgica es la mas adecuada para los procesos de solicitudes de

crédito en Banhprovi y que mejore la relacién con los clientes?

¢De qué forma se puede implementar un software BPM para la atencién al cliente en Banhprovi?

¢, Como se vera reflejada la mejora en los procesos y aprobaciones de solicitudes de crédito con la

implementacion de una herramienta tecnolégica?



1.4 Objetivos del proyecto

1.4.1 Objetivo general

Proponer una herramienta tecnoldgica que permita automatizar los procesos de solicitudes
de crédito, mediante la adopcién de un sistema BPM para mejorar la relacion con los clientes de

Banhprovi.

1.4.2 Objetivos especificos:

a) ldentificar los factores que influyen para no realizar la implementacién de una herramienta
tecnoldgica que permita mejorar el proceso actual de las solicitudes crédito.

b) Analizar los diferentes sistemas de automatizacidon de procesos para determinar el que se
adapte a las necesidades de BANHPROVI y la de sus clientes.

c) Presentar una propuesta de un sistema BPM (Gestion de Procesos de Negocios) que ayude a
automatizar los procesos de solicitudes de crédito para mejorar la relaciéon con los clientes de
BANHPROVI.

d) Determinar los beneficios que se obtendran mediante la implementacién de una herramienta

tecnolégica en los procesos de solicitudes de crédito para mejorar la relacion con los clientes.

1.5 Justificacion

La finalidad de Banhprovi es contribuir al desarrollo econémico y social del pais, asi
como la satisfaccion del cliente, su preferencia, una buena imagen corporativa y la predileccion
de un producto financiero son los grandes objetivos a obtener de las compafiias que ofrecen

servicios y productos, por lo cual se requiere reducir al maximo el porcentaje de clientes que



opten por no tomar sus productos financieros o que les tome mucho tiempo adquirirlos por

problemas en sus procesos.

Proponer una herramienta tecnoldgica o sistema de informacion para automatizar los
procesos, contribuird a lograr mecanismos que aseguren la obtencion de estas metas y que
faciliten los procesos de caracter primordial para ser una herramienta rapida y actualizada que
ayudara tanto a lo interno (empleados) como a lo externo (clientes). Por lo anterior se realizard el
presente estudio con la finalidad de mantener clientes satisfechos y de esta manera generar

rentabilidad a cualquier empresa o institucion.

1.5.1 Relevancia:

Con la implementacién de un medio de consulta se benefician los empleados involucrados
en cada uno de los pasos del proceso de solicitudes de crédito, ya que podran tener un mejor
control y contar con informacién real y oportuna. Por otro lado, los clientes también tendran la

informacion de manera inmediata y sencilla.

En otras palabras, los beneficios de esta implementacion seran extensivos en cuanto a la

funcionalidad del banco y a la satisfaccion de los clientes.

1.5.2 Conveniencia:

La implementacidon de un sistema BPMS (Software de Gestion de Administracién de
Procesos) es conveniente para todos los actores involucrados:
a) Los clientes con ingresar los datos de su solicitud al sistema conoceran el estatus de sus
créditos y observaran toda la informacion derivada de las operaciones internas del banco (esto

tanto como el banco crea oportuno que tengan acceso).



b) Banhprovi como institucion: Le permitird fortalecer su imagen en el aspecto de transparencia
en el manejo de los productos que ofrece.

¢) Los empleados tendrian una vision mas amplia de sus responsabilidades y un compromiso con
el cumplimiento del procedimiento y los tiempos de resolucion.

d) Las autoridades del banco tendran una base para la toma de decisiones con respecto a la

eficiencia del proceso y el rendimiento de los empleados.

1.5.3 Viabilidad:

Se cuenta con varios programas en el mercado que pueden proporcionar ayuda técnica y
desarrollo de un sistema que vaya acorde a los procesos de trabajo del banco e informacién que

se quiere ingresar y tener al alcance.

Hay softwares que se pueden hacer a la medida segln la naturaleza y los procesos de la
empresa, y aunque sean mas costosas y conlleven mas tiempo, se adaptan muy bien al negocio.

Estos se llaman softwares a medida.

Por otro lado, existen en el mercado una variedad de herramientas tecnol6gicas que
permiten controla y optimizar los procesos de negocios. La implementacién dependera de qué
tantos departamentos estén involucrados o tendrdn acceso al mismo. Por ejemplo, se puede pedir
un modulo de bitacora de seguimiento de solicitudes, datos personales del cliente, para el

Departamento de Productos y Negocios, para recepcion, etcétera.

Por otro lado, este tipo de softwares ayudan a mejorar los tiempos de respuesta de las
solicitudes, atender mas rapido a los clientes, dar respuesta cuando antes no lo habia y que en el

banco los procesos de solicitudes se hagan en menos tiempo.



1.5.4 Aplicabilidad:

Banhprovi posee los recursos financieros, humanos, la infraestructura y, sobre todo, la
voluntad de las autoridades y demas empleados para poder aplicar un sistema de consulta de
créditos. Este ultimo resulta interesante porque la resistencia al cambio al momento de usar un

nuevo software es de los aspectos que mas frenan este tipo de implementaciones.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan una serie de teorias que fundamentaron el trabajo de
investigacion para contestar las preguntas redactadas en el planteamiento del problema. Aqui se
tomé en cuenta el andlisis de la situacién actual, el macroentorno, el microentorno y el analisis
interno para saber lo que pasaba a nivel mundial, nacional y dentro del mismo Banhprovi cuando
de aplicar gestiones de procesos de negocios se trataba, asi como también los casos de éxito que

existen en otras empresas al implementarlos.

2.1 Analisis de la Situacion Actual

2.1.1 Anaélisis del Macroentorno

Hoy en dia la necesidad de informacion es vital para las personas y esa informacién se
vuelve necesaria en tiempo real cuando existe algun tipo de valor de por medio, ya sean garantias

materiales o valores.

La efectividad de como las empresas transmiten la informacién a sus clientes mediante la
comunicacién es crucial para mejorar la rentabilidad y la confianza con los mismos. En el caso de
las empresas estatales, que tradicionalmente han sido tachadas de tener procesos y respuestas
poco efectivos, es de gran importancia mejorar esta comunicacion o facilitar las gestiones que
estos realicen y asi asegurar o cambiar esa percepcidn negativa sobre ellas. Entender y controlar

esta relacion resulta beneficioso para el crecimiento y la mejora del servicio.

Poner en practica la cadena de valor ayuda a que esto ocurra. Heizer y Render (2009)
afirman que la cadena de valor es todo aquello que se hace para diferenciarse y brindar un

producto o servicio final que el cliente perciba como bueno, que satisfaga sus necesidades, que
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vale la pena y que sea reconocido. En ella se incluyen todas las areas de una empresa, desde la
produccién hasta la contabilidad o area financiera, ya que se toman en cuenta no solo las partes
involucradas en la realizacién directa de un producto o servicio, sino que también las indirectas
porque también son complementarias para crear esa ventaja competitiva que se busca tener en el

mercado.

Siguiendo con lo que proponen Heizer y Render (2009), en este tema también cabe la
mejora continua, ya que no solo basta con hacer bien las cosas, sino que hay que tratar de
reinventarse tantas veces como sea necesario para evitar la desactualizacion, y peor aln, caer en
la obsolescencia al dejar de innovar y que el mercado perciba que lo que se ofrece ya no satisface
sus expectativas o necesidades. Dentro de la organizacion entre las repercusiones de no llevar a
cabo la mejora continua es que los procesos se vuelven lentos, se hacen reproceso, se pierde
tiempo, la informacién no fluye de forma rapida, la toma de decisiones es tardia, no se hacen

estrategias acordes al mercado, entre otros.

Los sistemas de gestion de procesos de negocios ayudan lograr una integracién y
comunicacion efectiva con todas las &reas de una organizacion alcanzando un objetivo comun:
satisfacer al cliente. En lo que se refiere a investigacion lo que se buscaba era una forma de lograr
una armonia entre clientes y Banhprovi a través de la identificacion de un medio donde se

pudiera brindar informacion del estatus de las solicitudes de sus créditos.

En esta parte hay que entender que los clientes son importantes, ya que son ellos a los que
al final todas las empresas se deben y ofrecen sus productos o servicios al mercado. Como bien lo
decia en 1954 Peter Drucker: “El verdadero negocio de cualquier compafiia es crear y mantener a

sus clientes”, pero lo que realmente ha otorgado protagonismo a este concepto desde hace unos
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afios es la capacidad que nos ofrecen las tecnologias de la informacion actuales para poder

relacionarnos individualmente con cada cliente (Garcia, J., 2001).

Desde una perspectiva de tecnologia de la informacion, los sistemas BPM son capaces de
entregar informacion al cliente combinado con herramientas operacionales, analiticas y de
soporte, las cuales dan a los empleados el poder para tomar decisiones y, como consecuencia, les

ofrece a los clientes una experiencia consistentemente superior.

Un sistema de informacion estd formado por un conjunto de elementos integrados e
interrelacionados que persiguen el objetivo de capturar, depurar, almacenar, recuperar, actualizar
y tratar datos para proporcionar, distribuir y transmitir informacién en el lugar y momento en el

gue sea requerido en la organizacion (Arjonillay Medina, 2011, p.29).

2.1.1.1 Modernizacion de la administracién publica

La tecnologia ha sido una herramienta en la evolucion de las diferentes instituciones
bancarias. En torno a ella se han implementado sistemas que permiten el mejoramiento y la
eficiencia en la realizacion de procesos en donde se involucran diversos departamentos, logrando
resultados de calidad tanto en la institucion como fuera de ella. La utilizacion de sistemas
electronicos de monitoreo han transformado y modernizado las metodologias y los recursos para

la obtencion de resultados positivos.

Fernandez (2009) afirma: Las administraciones publicas llevan afios invirtiendo para mejorar su
funcionamiento interno, con el convencimiento de que el ahorro econémico derivado del
incremento de su eficacia y eficiencia se trasladaria a ciudadanos y empresas. La reduccién de
costes de los servicios, consecuencia de la mejora de su eficiencia interna y la reduccién de los
plazos de tramitacion de los procedimientos, permitiria servicios mejores a menor coste a la

ciudadania en su conjunto. (p.15)
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En los Gltimos afios, la presion ciudadana ha aumentado: ahora lo que se demanda no es
solo el acceso electrénico a todos los procedimientos, sino que también se reclama que los
servicios se disefien desde el punto de vista de los ciudadanos y no desde el punto de vista del
departamento administrativo responsable del mismo. “El ciudadano exige de la administracion el
mismo trato que exige a las empresas con las que estd acostumbrado a relacionarse usando

internet” (Marquez Fernandez, 2009).

2.1.1.2 Atencion al cliente en instituciones publicas

Pereira, (2013) afirma: Las quejas se originan cuando la percepcién de un servicio (o su calidad)
estan en desacuerdo con los principios de buenas practicas administrativas. Un servicio eficiente,
lento y de mala calidad afecta negativamente las organizaciones. Como en los entes plblicos no se
preocupan por los costos, porque no tienen que trabajar para ello, como las empresas privadas, no

se dan cuenta de lo que les en cuesta antipatia y desprestigio el dar un mal servicio.

Estados Unidos al ser un pais altamente orientado a atender a sus clientes procura hacer
practicas innovadoras constantes para lograrlo, y es por tal razdn que el gobierno de este pais en
el 2011 decretd lo siguiente: “El publico merece un servicio competente, eficiente y sensible del
gobierno. Los departamentos y organismos ejecutivos, deben evaluar continuamente su

desempefio en el cumplimiento de esta norma y trabajar para mejorarla” (Obama Barack, 2011).

Siguiendo con el decreto se detalla que:
Cuando se solicite informacion y servicios gubernamentales estos deben ser capaces de:
a) Encontrar facilmente la informacion relevante, precisa y al dia.
b) Comprender la informacién la primera vez que la lean.
c) Completar las tareas comunes de manera eficiente.
d) Obtener la misma respuesta si utilizan web, teléfono, correo electrénico, chat en vivo, leer un
folleto o visiten en persona la oficina gubernamental.

e) Proporcionar retroinformacion e ideas y escuchar.
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f) Acceder a la informacion necesaria, si tienen una discapacidad o no entienden inglés. (Obama

Barack, 2011)

A medida que los negocios en general se vuelven mas competitivos, se agudiza la
necesidad de una diferenciacién competitiva significativa. Por ello, se asume el propdsito del
servicio al cliente, cuya diferenciacidn se debe a la determinacion de actividades dirigidas a la
satisfaccion del cliente. Cada vez mas esta diferenciacion incluye una busqueda de un desempefio
superior, no solo del servicio en si o las tareas basicas que esto conlleva, sino que en los
elementos complementarios del servicio. Sdnchez (2006), citando a Lamb and McDaniel, 2006,
explica que el logro de esto requiere la formalizacion y la integracion de las actividades del
servicio al cliente en una funcidon profesionalmente administrada, cuyo propésito no solo
conducira a satisfacer las necesidades de los clientes, sino més bien a incrementar la rentabilidad

y prestigio de la empresa.

La calidad del servicio al cliente depende de: a) de la capacidad de respuesta de la organizacién o,
maés especificamente, del ajuste de esta a las demandas del mercado, b) de la actitud personal,
favorable o desfavorable, de sus trabajadores respecto a la atencién del cliente y; ¢) de la
capacidad profesional de los trabajadores, en términos de un desenvolvimiento solvente que
produzca un efecto favorable en el cliente. Por tanto, es necesaria la presencia dinamica de estos
factores, porque la ausencia o mal funcionamiento de cualquiera de ellos, impedira ofrecer

servicios de calidad. (Loli, Carpio & Vergara, 2013, p. 175)
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CAPACIDAD DE
RESPUESTA
ORGANIZACIONAL

(Producto, precio,
ambiente)

ACTITUD PERSONAL CAPACIDAD

DE TRABAJADORES CALIDAD PROFESIONAL DE
. . . TRABAJADORES

(Sinceridad, cortesia, DEL (Experticia)

confiabilidad, puntualidad) SERVICIO (Conogimiento
habilidades, experiencia)

CAPACIDAD PERCEPTIVA DEL
CLIENTE (Satisfaccion)

Figura 1. Calidad del servicio
Fuente: (Loli, Carpio & Vergara, 2013).

2.1.1.3 Uso de las tecnologias de informacién en los gobiernos

Las tecnologias de informacion (TIC) son todos aquellos sistemas utilizados en las
empresas para ingresar datos y que luego estos los procesen y los conviertan en informacion atil
que cada area o departamento utilizard para tomar decisiones. La informacién que estos sistemas

almacenan es oportuna, veraz, real y accesible.

Urquiza y Suérez (2011), estudiando el uso de las TIC para el uso en el gobierno, citan a
la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE), para identificar las
cuatro principales barreras que impiden el desarrollo del gobierno electrénico. Estas son:

a) Barreras legislativas y regulatorias: Los servicios electronicos deben lograr el mismo estandar que los
procesos en papel y deben asegurar el cumplimiento de los requerimientos de seguridad y privacidad de
los servicios en linea. Las dependencias gubernamentales deben clarificar lo que pueden y no pueden

hacer, de acuerdo a las leyes especificas.
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b) Razones tecnolodgicas: Las soluciones de gobierno electrénico adoptadas pueden quedarse atras del
cambio tecnoldgico, ya que estos ultimos se mueven muy rapido y es dificil anticipar en detalle los

impactos futuros.

c) Brecha digital: La brecha digital impide los beneficios del gobierno electronico. Existen diferencias
significativas en el acceso a las TIC y a internet en los paises de la OCDE. Los menos favorecidos son los

que tienen menores niveles de acceso y por ello pierden los beneficios que ofrece el gobierno electrénico.

d) Restricciones presupuestarias: El establecimiento de fondos de las iniciativas de gobierno electrénico se
hace por los medios tradicionales y no reconociendo los gastos en tecnologias de informacion y
comunicacion como una inversidn. Se requieren herramientas para medir el rendimiento sobre la inversion

y enfocarse a soluciones costo-efectivas.

2.1.1.4 Gestidon de procesos de negocios

“Un proceso se refiere a una parte cualquiera de una organizacién que toma insumos y los
transforma en productos que, segun espera, tendran un valor méas alto para ella que los insumos
originales” (Chase, Jacobs & Aquilano, 2009, p. 160). Por su parte, las estrategias, los diagramas
de flujo, el personal y demas recursos son los que imprimen el valor a la cadena que se quiere que

el cliente reciba.

Para elaborar el diagrama de flujo de proceso hay que tener bien definido quién hara cada
proceso, de qué forma se desarrollara, quiénes estardn involucrados, cudl sera la secuencia o de
cuéntos pasos estardn conformados, en cuanto tiempo se hara, qué se quiere lograr al final y qué
medios se utilizardn. En esta parte el organigrama tiene mucho que ver en cuanto a la forma de
comunicacidn, ya que puede ser horizontal (todo es “plano” o en una misma linea) o vertical, que

es desde el mando mas alto hasta el mas bajo (Heizer y Render, 2009).

Para que todo esto ocurra es necesario implementar estrategias de administracion de

procesos para que haya una planificacién, organizacion, direccién y control de los mismos y de
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esta manera asegurar el éxito mientras se llevan a cabo. Un sistema de gestion de procesos o

BPM (System Process Management), por sus siglas en inglés, ayudan a que estos se realicen.

BPM es un intento sistematico para mejorar los procesos de negocio de una organizacion. Las
actividades de BPM buscan hacer los procesos de negocio més efectivos, eficientes y adaptables a
un ambiente dinamico; las empresas afrontan con méas frecuencia procesos mas complejos, que
engloban diferentes departamentos, filiales o socios, y que pueden estar geograficamente
distribuidos. BPM surge como un nuevo paradigma para dar solucién a la integracion de
ambientes heterogéneos haciendo convivir las aplicaciones existentes con nuevos desarrollos.

(Soto y Cuervo, 2006, p. 140-141)

El BPM encierra todos los procesos mencionados en la figura 1 del ciclo de vida de los
procesos en el analisis del macroentorno (modelado, simulacion, ejecuciéon, monitorizacion,
analisis y optimizacion del proceso de negocio) y a raiz de ello y de la necesidad de actualizarse,
surgen los sistemas de gestidén de procesos de negocios: BPMS (Business Process Management
Systems). Los BPM se enfocan mas en los procesos de negocios que en los softwares en si, sin

embargo, los sistemas ayudan a que su desempefio sea el éptimo.

Los objetivos basicos que se plantean a la hora de realizar BPM pueden agruparse en los
siguientes: a) Agilidad o capacidad de respuesta ante cambios: esto como una respuesta a la

aparicion de clientes, modelos de negocio, plataformas de tecnologia, estdndares, etc.

b) BPM permite a las organizaciones aportar nuevos productos y servicios al mercado mas
rapidamente y adaptar sus procesos de forma mas efectiva a los cambios de las demandas del

mercado.

¢) Gestion de los procesos de principio a fin: lo que proporciona una mayor capacidad de control

de la gestion y monitorizacion de las actividades del negocio.

d) Conseguir la implementacién de los procesos a partir de modelos orientados a negocio: BPM
utiliza los modelos formales para automatizar la gestion de procesos de negocio, esforzandose por

conseguir la maxima independencia de la plataforma de computacion.

e) Monitorizacién de las actividades del proceso en tiempo real y optimizacion dinamica via las

reglas del negocio. (Soto y Cuervo, 2006, p. 142)
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2.1.1.5 Sistemas de Gestion de Procesos (BPM)

La herramienta tecnolégica BPM (Gestion de Procesos de Negocios) es un sistema de
informacion que automatiza los procesos o tareas que se llevan a cabo en una organizacién de la
siguiente forma: hace que se realicen en menos tiempo, elimina los reprocesos o los que no
afiaden valor a la cadena, hace que todos los departamentos estén conectados con el mismo tipo
de informacidén y que la misma fluya de forma constante para que la toma de decisiones tenga una

buena base y no sea tardia.

Boyle B., (2008) describe el BPM de la siguiente forma: Un campo del conocimiento en la
interseccion entre la gestién y la tecnologia de la informacién que abarca métodos, técnicas y
herramientas para disefiar, ejecutar, controlar y analizar, los negocios de sistemas operativos que
involucran a seres humanos, organizaciones, documentos, aplicaciones y otras fuentes de

informacion. (p. 15)

La informacién es un arma poderosa que no todos saben interpretar, pero cualquier
sistema de informacién puede llegar a clarificar, si es que se sabe usar, debido a que lo que se
ingresa al inicio es puro dato (entrada) y luego el sistema lo procesa (salida) para que al final sea

el usuario quien lo analice y tome decisiones en base a ello.

La informacion brindada es tan veraz y oportuna que incluso se adelanta a hechos que
pueden ocurrir, en otras palabras, prevé los comportamientos y cambios del mercado (esto se
enfoca mas al “data mining” o “mineria de datos”). Por otro lado, también existen los “almacenes
de datos” o “data warehouse” que proporcionan informacidon histérica o pronosticos que se han
registrado a lo largo de “X” cantidad de tiempo en una organizacién y que sirve para saber cual
ha sido su comportamiento en este periodo. Todo forma parte del “Business Intelligence” (BI) o

“Inteligencia de Negocios” que es un software que analiza el comportamiento del mercado y los
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clientes para una mejor toma de decisiones al reducir los riesgos y mejorar la productividad.
Aunque el Bl es una herramienta poderosa, su costo es muy alto, por lo que solo las empresas

grandes las pueden adquirir (Laudon K. & Laudon J. 2012).

Como el BPM surge de una evolucion del Workflow, muchas personas confunden o
asocian estos términos. Pernalete y Lopez (2010) definen el Workflow de esta manera: “Conjunto
de uno o0 més procedimientos o actividades ligadas, que colectivamente realizan un objetivo del
negocio, normalmente dentro del contexto de una estructura organizacional que define roles

funcionales y relaciones entre los mismos” (p. 6).

La diferencia entre uno y otro es que el BPM no solo define los procesos, sino que
también busca la solucion a los que no afiaden valor a la cadena y retrasan todo el flujo en general

al eliminarlos o sustituirlos.

A continuacion, se describe el ciclo de vida de los procesos de negocios que se deben

hacer al momento de disefiar un BPM dentro de una organizacion:

Modelado

Simulacion
Optimizacion

Monitorizacién Ejecucion

Figura 2. Ciclo de vida de los procesos del BPM
Fuente: (Aura Portal, 2017).
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El ciclo de vida de los procesos del BPM se define de la siguiente manera:

a) Analisis de Procesos: Analizar los procesos actuales o nuevos para conocer como definirlos
(definicidn de tareas, coémo ejecutar dichas tareas, quién realiza las tareas, donde se realizan, qué

datos utiliza, qué reglas de negocio deben cumplirse, etc.).

b) Disefio de Procesos: Disefiar los procesos de negocio de la empresa por medio de un diagrama
siguiendo una notacién BPM al asignar atributos, como, por ejemplo, quién harad determinado

proceso.

¢) Ejecucién: Automatizar los procesos con un motor de workflow e integrar las aplicaciones y
datos para que exista una orquestacion adecuada. Es hacer una simulacion de la aplicacién para

eliminar si hay errores de flujo o cuellos de botella.

d) Monitorizacion y Analisis: Monitorizar las actividades de negocio y relacionar la informacion
de los procesos con la estrategia empresarial para conocer si estdn encaminados segin los

objetivos.

e) Optimizacién: Cambios para la mejora de tiempos, costes y recursos de los procesos. (El libro
del BMP, 2009)

2.1.1.6 Casos de éxito con el uso de BMP

Son muchos los beneficios que se pueden medir cualitativa y cuantitativamente al implementar y
usar los sistemas BPM, por lo que a continuacién se enumeran los beneficios que empresas y

gobiernos han obtenido con ellos:
a) Ahorro de Tiempo:

La Fundacion Arcelor Mittal en Brasil siempre ha tenido una gran experiencia en gestion de
proyectos culturales, pero empezaba a no poder gestionar el creciente volumen de propuestas de
proyectos enviadas por sus agentes culturales. Con la utilizacién de BPM, el 100% de sus
propuestas de proyectos ahora puede someterse y evaluarse a través de formularios electrénicos.

Esto representa una reduccidn de 30% en el tiempo de evaluar cada propuesta.

El Royal Bank de Canada gestiond la resolucién de peticiones de clientes en ocho diferentes
regiones geograficas entre 14 diferentes grupos de proveedores de servicio y redujo el tiempo de

resolucion de solicitudes de 5 dias a 30 minutos.
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b) Reduccion de recursos asignados a un proceso:

El Banco de Crédito del Per buscando mejorar la gobernabilidad y gestion de la informacion de
los clientes y después de haber identificado esta problematica, el banco decidié implementar una
solucion de BPM. La implementacion le permitié al Banco optimizar las &reas de crédito, servicio
al cliente y comercial, reduciendo costos, incrementando la productividad y mejorando su
posicionamiento en el Mercado. Reduccion hasta del 55% de los recursos asignados y reduccidn

de casi el 80% en los tiempos de atencidn.

¢) Reduccion de costes operacionales:

La empresa Siscard Networks de Argentina que gestiona la red de transacciones de tarjetas de
débito y crédito, ha mejorado con BPM sus procesos relacionados con la red de soporte técnico y
comercial. Se han reducido los costes operacionales relacionados con la gestion de la red en mas
de un 25%, ahorrando un 60% en costes de servicio y reduciendo aproximadamente un 30% de

costes directos de proveedores.
d) Mayor productividad:

Central Banco Universal de Venezuela queria mejorar e incrementar la eficiencia del servicio a
sus clientes. Los procesos criticos requerian un control mas estricto y, en ocasiones, los reclamos
no eran procesados a la velocidad necesaria. La firma precisaba una mejor forma de procesar los
reclamos, por lo cual comenzd una iniciativa de optimizacién de su sistema de reclamos de
tarjetas de crédito, utilizando la solucion Business Process Management (BPM). La solucion
reemplazé procesos que consumian tiempo en el departamento de reclamos de tarjetas de crédito,
para reducir el plazo de respuesta y hacer que el banco sea més competitivo. Procesamiento de

hasta un 60% mas de reclamos.

El grupo espafiol Prestige ha exigido que sus 25 hoteles dispongan de una solucion de gestion
online, por lo que ha realizado una automatizacién de la reserva y otros procesos, integrados con
el back-office, consiguiendo que las reservas online hayan aumentado las ventas en 25%, y un
aumento de la eficiencia en 40%, reduciendo el trabajo manual y eliminando duplicaciones.

(Robledo, 2013)

2.1.1.7 Diferencias entre un BPM y CRM

El Customer Management Relationship (CRM) es una herramienta o software

utilizado para gestionar la relaciébn con los clientes como parte de una estrategia de
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negocios para entender las necesidades de los clientes actuales y potenciales de una
empresa y hacer que el valor de la relacion entre ambas partes crezca.

Carrillo, (2012), afirma que el sistema CRM ofrece lo siguiente:

a) Un modelo de datos para gestionar clientes, camparias, productos, pedidos y ventas.

b) Un sistema de informes en base a la informacion existente en el modelo de datos
(previsiones de ventas, riesgo de clientes).

¢) Una serie de herramientas para planificar campafias de marketing, planificar visitas,
calificar oportunidades.

d) Componentes de integracién con los sistemas ERP (Planificacion de Recursos

Empresariales, por sus siglas en inglés) y Bl (Inteligencia de Negocios, por sus siglas en inglés).

Este sistema fue una opcion al momento de querer brindar una mejor atencién a los
clientes del Banhprovi, sin embargo, al momento de compararlo con el BPM se concluy6
que el CRM es un poco limitado en cuanto a sus funciones (porque no aplica a todas las
areas de una empresa), requiere de programacion y es mas costoso. Por otro lado, lo que en
realidad se necesitaba era optimizar los procesos de aprobaciones de créditos para que el
resultado se viera reflejado en el servicio brindado a los clientes IFIS y a los finales del

banco.

Un CRM es mejor cuando existe una solucion “out-of-the-box” que permite utilizar los procesos
ya configurados, que proporciona utilidades que se necesitan (gestion de campafias, riesgos) o
cuando la gestion de la informacién es mas importante que la gestion automaética de los procesos
(por ejemplo, conocer las oportunidades y el estado para extraer la papeline es mas importante que
conducir el proceso de la gestion de la oportunidad).

Por otro lado, un BPM es mejor cuando el analisis de la informacion ya se obtiene de los sistemas
de inteligencia de negocios (BI), cuando los procesos de creacion y captacion de oportunidades
son més complejos, cuando la funcionalidad del CRM esta ya desperdigada en otros sistemas

(Call centers, ERP, gestiones de correos electrénicos, etc.) y “orquestarla” o integrarla es mas
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sencillo que construir un nuevo sistema (esto porque los CRM necesitan de programacion y los

BPM no). (Carrillo, 2012)

2.1.2 Microentorno

Honduras es un pais en vias de desarrollo y la implementacidon de tecnologias en las
instituciones, organizacién o empresas proporciona el elemento que empuja hacia ese objetivo.
Casos como la implementacion de herramientas tecnol6gicas para mejorar procesos, reducir
costos o tiempos de ejecucién se vuelve fundamental para el crecimiento de las empresas

especialmente las aquellas que forman parte sistema financiero nacional.

Pruebas de estas herramientas tecnoldgicas es la incorporacidn de bancos o sucursales
virtuales donde el cliente puede hacer transferencias, pagos de tarjetas, de servicios publicos,
solicitudes de estados de cuenta entre otros (Herrera, 2015). Actualmente, los principales bancos
del pais cuentan con acceso a estas sucursales virtuales a través de sus paginas web ofreciendo
servicios a sus clientes hasta la comodidad de sus casas. En este caso se puede mencionar a
Ficohsa, con su sucursal Interbanca considerada la primera agencia virtual en Honduras donde

ofrece multiples servicios como:

a) Pagos: Préstamos, Tarjeta de crédito, pago de telefonia celular y cable, compra de recargas,
servicios publicos, cita para Visa Estados Unidos, colegiaturas, matricula de vehiculo, Ficohsa
Seguros, planillas/proveedores.

b) Transferencias: a cuentas de Ahorro, Cheques, Cuentas en Ddlares, Cuentas en Lempiras,
cuentas de terceros, Transferencias Internacionales y Transferencias ACH Ficohsa Directo.

¢) Solicitudes: Tarjeta de Crédito y Adicionales, Chequeras, Ampliacién de limite Tarjeta de

Crédito, Reposicion de Tarjeta de Crédito, Renovacion con anticipacion Tarjeta de Crédito,
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Reposicién de PIN de Tarjeta de Crédito, Subasta Publica de Divisas, Blogqueo de Tarjeta de
Débito
d) Donaciones a: Fundacion Ficohsa, Fundacion Maria, Fundacién Nifios con Céancer, Fundacion

Suyapa, Fundacion Teletdn, Operacion Sonrisa. (Ficohsa, 2017)

Por otro lado, Ficohsa también cuenta con el servicio electrénico SARA, el cual permite
obtener informacién personal bancaria por medio de las cuentas de Twitter y Facebook
Messenger del banco a cualquier hora del dia. Dicha informacion son estados de cuentas de
ahorro o cheque, tarjetas de crédito y el precio del délar al dia (compra/venta), a través de un

hashtag o etiqueta (Ficohsa, 2017).

Con lo anterior se puede ver que los bancos ahora también cuentan con opciones de
mensajeria en sus portales web o redes sociales para interactuar con los clientes, contestar sus
consultas o solucionar los problemas que tengan. En Honduras, BAC es la institucion
considerada como pionera en cuanto a servicios tecnolégicos se refiere (es por ello que la
mayoria de su mercado meta esta conformado por personas joévenes), sin embargo, Ficohsa y
Atlantida estdn implementando estrategias para llegar ofrecer los mismos servicios e incluso

superarlo (Herrera, 2015).

Por ejemplo, EI Administrador de Fondo de Pensiones (AFP) de Atlantida hace el uso del
BPM Process Maker para mantener al tanto a sus clientes sobre en qué etapa del proceso se
encuentra la solicitud de un préstamo por medio del portal web con solo ingresar el nimero del
caso y el numero de pin. Una vez que se aprueba y se hace el desembolso envian un mensaje de
texto para avisarles. Esto representa una alternativa viable para el cliente porque podra seguir el
proceso desde donde quiera y cuando quiera con solo tener un dispositivo inteligente e internet

para poder accesar a la informacién que necesita sin tener que llamar o ir personalmente al banco.
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Es impresionante la tendencia actual del sistema financiero nacional a la implementacion

de tecnologia, especialmente los que tienen que ver con la eficiencia de los procesos y la relacion

con los clientes. Es por eso que la implementacion de un sistema de informacion en Banhprovi,

que permita acompafar

en la evolucion al sistema financiero de primer piso, se vuelve

fundamental, ya que ellos son los clientes directos y el éxito de esta relacion beneficia a la

poblacion.

2.1.3 Analisis interno

2.1.3.1 Desarrollo del proceso de solicitudes de crédito

El organigrama de BANHPROVI en la seccidn de créditos esta formado de la siguiente

manera:
Div. Productos y Division de
Negocios Riesgos
| ‘ |

Jefe Seccion Jefe Secridn Jefe Seccidn ” Jefe Seccién

Cradits Crédito CréditoVivienda s JefeSecdtn Andlisis Superisibny Control
Fideicomisos Produccisn Boatisy dalFIs

Microcrédito $ER
e Analista de Analista de Oficial de Analista de Anzlista de Analista de Oficial de Oficial Riesgo Oficial de
Crédito {1) Crédita (1) Crédito (4) e Crédito (1) Riesgos(3) Riesgos Riesgos (2) Dperativo Cumplimiento
Auiliar
Administrativo

Figura 3. Organigrama seccion de créditos del BANHPROV I.

Fuente: (BANHPROVI, 2016).
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En la tabla 1 se presenta el Proceso resumido de solicitudes de crédito en el area de

Produccion en BANHPROVI. Las otras secciones (MIPYMES y Vivienda) tienen un nimero de

pasos similares en el proceso, sin embargo, la misma varia dependiendo del monto a otorgar.

Tabla 1. Proceso de Solicitudes de crédito de Produccién en BANHPROVI.

Entidades o
secciones que
intervienen en el

Secuencia del Proceso

proceso

DIVISION  DE

PRODUCTOS Y

NEGOCIOS
1. El Jefe de la Seccion de Crédito Produccidn recibe las solicitudes, las ingresa al cuadro de Control
(Status) de Créditos y lo entrega al analista.
2. El analista ingresa la solicitud a su status de control, luego revisa y analiza la solicitud, de acuerdo con
las normas, politicas y disposiciones internas para créditos de Produccidn, establecidas en el Reglamento
General de Créditos y circulares emitidas, si la documentacion esta incompleta o tiene errores se notifica a
la IFI indicandole las correcciones que deben hacer y la documentacion que deben completar.

i 3. Si todo esta correcto, el analista ingresa los datos en el Core Bancario y emite el dictamen favorable y
(SECCION DE  |entrega la solicitud (firmados) al jefe de la Seccién de Créditos de Produccién.
CREDITOS

PRODUCCION)

4. El jefe de la Seccidn de Créditos Produccion recibe, revisa y analiza la solicitud y dictamen verificando
que este de conformidad.

5. El Jefe de la Seccidn de Créditos Produccion emite la Resolucion de Aprobacién y obtiene la firma del
jefe de la Division de Productos y Negocios para montos menores a L. 300,000, se traslada al
Departamento Legal antes de emitir la Resolucién de Aprobacién, para montos de 300,001 hasta L.
1,500,000; para montos mayores a L. 1,500,000 y menor a L. 30,000,000, se elabora memorandum para
Comité de Crédito y para montos mayores a L. 30,000,000, se elaboran memorandum para Comité de
Crédito y Consejo Directivo.

6. La Seccion de Créditos Produccion envia la Resolucidn de aprobacidn a la IFI para que elabore la Cesidn
del Crédito a favor de BANHPROV|1 y proceda al registro respectivo en el Instituto de la Propiedad.

DEPTO.
JURIDICO

7. Se envia el expediente al Departamento Juridico para que emita Dictamen.

8. El analista Juridico analiza el expediente, verificando que se hayan cumplido todos los requerimientos
normativos y juridicos para respaldo legal del crédito y el redescuento (en el caso de haber inconsistencias
en el expediente, lo regresa a la Seccidn de Créditos Produccion.

9. El departamento Juridico emite dictamen juridico favorable y se obtiene la firma del jefe del
departamento previo a su remision.

10. Recibe el expediente, dictamen.
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DIVISION DE
PRODUCTOS Y

11. El Jefe de la Seccion de Créditos Produccién remite memorandum con el visto bueno del Jefe de
Division de Productos y Negocios a la Division de Finanzas para que efectle la reserva de fondos para el

NEGOCIOS crédito o redescuento aprobado.
3 12.  Asimismo, se elabora memorandum firmado por el Jefe de la Seccién de Crédito Produccién con el
(SECCION DE . . s . . .
CREDITOS visto bueno del jefe de Division de Productos y Negocios para las Secciones de Garantias y Cartera

PRODUCCION)

dependientes de la Division de Operaciones donde se remiten las solicitudes de financiamiento para su
respectivo trdmite de desembolso.

2.1.3.2 Limites de financiamiento

Los financiamientos que el BANHPROVI otorga se limitan en los siguientes porcentajes:

a) En el Programa de Financiamiento Sector Vivienda, se otorga hasta el cien por ciento (100 %)

del monto total del proyecto sin exceder el monto méaximo aprobado para cada producto.

b) En el Programa de Financiamiento Bienes Inmuebles, se otorga hasta el cien por ciento (100%)
del monto total del proyecto sin exceder el monto méximo aprobado para cada producto. ¢) En el
Programa de Financiamiento Sector Produccidn, se otorga hasta el ochenta y cinco por ciento
(85%) del monto total de la inversién de un proyecto, sin exceder el monto maximo aprobado para

cada producto.

d) Para los créditos destinados para financiar Educacion, se otorga hasta el cien por ciento (100%)
del valor de los estudios debidamente justificados contra la acreditacion de los costos totales por

parte del centro educativo correspondiente.

e) En el Programa de Financiamiento Sector MIPYME, se otorga hasta el ochenta y cinco por
ciento (85%) del plan de inversion, debiéndose considerar los montos maximos aprobados para

cada uno de los rubros en micro, pequefia y mediana empresa. (Diario La Gaceta, 2016, p. 5)
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2.2 Teorias

2.2.1 Teorias de sustento

2.2.1.1 Teoria el Triangulo de Servicio

Muchas empresas trabajan bajo el concepto del “Customer Centricity”, que en espafiol
significa “Centrarse en el cliente”, porque comprenden que se deben a ellos, entonces, hacen lo
posible para tratar de entender su pensamiento mediante el “comportamiento del consumidor”
para que de esta manera se le ofrezcan productos o servicios que satisfagan sus necesidades.
También sus estrategias o campafias publicitarias las enfocan en resaltar lo valioso que son para

ellos méas que en la calidad de sus productos en si.

Como esto hay muchas teorias que ayudan a entender como establecer o mejorar la
relacion con el cliente, tal es el caso del “Triangulo del Servicio” propuesta por Albrecht y
Zemke (1985), el cual es un factor de éxito para cualquier empresa que quiera crear valor y

generar rentabilidad mediante la atencion efectiva al cliente.

El Triangulo de Servicio es una forma de diagramar la interaccidn existente entre tres
elementos béasicos: estrategia de servicio, sistemas y el personal, los cuales deben interactuar
adecuadamente entre si para mantener un servicio con un alto nivel de calidad. EIl cliente, es
el centro del modelo que obliga a que tanto los demas componentes del triangulo, como de la

organizacién misma, se orienten hacia él.

29



Estrategia
del

SErVICLO

El

personal

Sistetmnas -

Figura 4. Triangulo de los Servicios.

Fuente: (Albrecht y Zemke, 1985).

Martinez L., (2007) describe esta teoria de la siguiente forma:

a) Cliente: El servicio debe estar en funcion del cliente para satisfacer sus necesidades reales y
expectativas.

b) Estrategia del servicio: Son todos los aspectos de la prestacion del servicio. Dicha
estrategia tiene que ser capaz de crear las condiciones que propicien que el cliente colabore y sea

una fuente de incremento de la eficiencia.

¢) Sistemas: Es donde se maneja la informacién de la empresa para la toma de decisiones y sirve
como medio para llevar a cabo los procesos, por lo que deben ser disefiados de manera

simple, rapida, a prueba de contingencias y que se acople a las necesidades de la empresa.

d) Personas: Es el elemento mas importante en el suministro del servicio por ser portadores vivos
de la imagen de la organizacién, lo que requiere el disefio de politicas especificas para su

administracion.

Si bien es cierto que esta teoria es antigua, es una que al dia de hoy sigue siendo
practicada, ya que en todas las empresas el cliente es el centro de todo, la diferencia estd en que

ahora surgieron nuevas que se fueron actualizando como el “Customer Centricity” o “la Cadena
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de Valor”, mismas que fueron pensadas en siempre obtener la satisfaccion del cliente al ofrecerle

mas beneficios.

2.2.1.2 Teoria de Mejora Continua de Kaizen

Esta teoria surgio en el Japdn como una necesidad de superarse a si mismo de forma tal
que se alcanzaran las potencias industriales. Para su implementacién se debe hacer: conocer el
flujo de proceso de una empresa, quiénes intervienen, identificar un problema, proponer mejoras,
implementar la mejora, hacer auditoria para ver su desempefio y de ahi repetir el proceso, esto
porque no existe uno que sea perfecto porque siempre hay algo que requiera mejora, ya sea por
cambios tecnoldgicos, cambios en el mercado, necesidades del cliente, tipo de equipo de trabajo
que conforma la empresa, etc. De ahi la palabra “continuo”, porque se debe hacer constantemente

segun y cuantas veces el cambio lo requiera.

Soto (2012) refiere que si bien es cierto que esta teoria comenzd en el sector de la
industria puede ser aplicada a cualquier area: deportes, estudio, negocios, salud, etc. De ahi su
evolucion y relevancia que ha tenido con el pasar de los afios. También se debe a que no requiere
grandes inversiones, solo estar dispuesto al cambio, que participen todos los involucrados y poner

a disposicién todos los recursos con los que se cuente.

Elementos del Kaizen:

. Orientacion hacia el proceso, antes que hacia al resultado.

. Iniciar la puesta en practica desde arriba e involucrar a todos.

. Compromiso de los altos niveles gerenciales.

. Una comunicacién vertical y horizontal eficaz y sin trabas.

. Mejoramiento continuo de los productos y procesos, internos y externos.

. Constancia de los objetivos y una visién compartida.

~N o o0 B~ W N e

. El cliente manda. (Enfoque al Cliente).
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8. La inversién en personal.
9. La gestion de calidad se inicia y concluye con la capacitacién.
10. Dos cabezas piensan mejor que una.

11. Participacidn en la determinacién y comunicacion de metas. (Soto C., 2012)

2.2.1.3 Modelo de fuerzas competitivas para la infraestructura de T

Muchas veces las empresas lidian con las preguntas sobre si deben invertir en sistemas de
informacion para ser mas competitivos en el mercado, y una vez confirmado que es necesaria su
implementacién, se cuestionan qué tanto deberia ser. Cuando una empresa lo hace en mayor o en
menor cantidad depende de la infraestructura de TI (Tecnologia de Informacidn) a utilizar. La
Infraestructura de TI consiste en un conjunto de dispositivos fisicos y aplicaciones de software
requeridos para operar toda la empresa, sin embargo, también se le puede definir como un
conjunto de servidores a nivel empresarial presupuestado por la gerencia, que abarca capacidades

tanto humanas como técnicas (Castro, Gutiérrez & Herrera, 2015, p. 7).

Para tomar dicha decision se toman en cuenta las fuerzas competitivas para la

infraestructura de Tl que se muestra en la siguiente figura:
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1
Demanda del
mercado por los
servicios al cliente,
al proveedor y
empresariales
de su empresa

2
Estrategia de negocios

de su empresa

Factores internos

Estrategia, Servicios e Inversiones en
mfraestrucltur%y I;]If":eSt"Uc‘""a de infraestructura de TI
costo de la e Su empresa de las empresas

de su empresa competidoras

Factores externos
del mercado

5
Servicios de TI

Tecnologia de de las empresas
la informacion competidoras

Figura 5. Modelo de fuerzas competitivas de infraestructura de T1I

Fuente: (Laudon K. & Laudon J, 2012).

Este modelo describe que el servicio e infraestructura de la empresa es el centro y que las

fuerzas que determinan qué tanto se debe invertir en un sistema de informacidn depende de:

a) Demanda del mercado por los servicios de la empresa: En esta parte hay que cuestionarse los
servicios y comunicacion que existe entre la empresa, los clientes y proveedores y si hay una

insatisfaccién de su parte, por ejemplo, lenta respuesta, lenta basqueda de informacion, etc.

b) Estrategia de negocios de la empresa: Qué estrategias tiene la empresa y cémo desea

cumplirlos en un tiempo estipulado (al menos en cinco afios).

c) Estrategia, infraestructura y costo de Tl de la empresa: En esta parte se debe alinear la
estrategia de negocio que se tiene para ser competitivo en el mercado con una tecnologia de
informacion que se ajuste a ella, asi como los costos de dicha implementacidn. Si no se tiene una

estrategia de TI, se debe idear una.

33



d) Evaluacidn de la Tecnologia de Informacion: Hay que cuestionarse si la empresa esta detras de
la curva de la tecnologia o adelante de esta para evitar ambas situaciones. Esto porque, por una
parte, no es recomendable que las empresas estén adelante, ya que pueden ser tecnologias que alun
no estén muy desarrolladas, estén en su etapa experimental y ain no haya muchos proveedores,
por lo que se incurre en mas gastos. Por otro lado, si se esta detras, se deja de ser competitivoy la

competencia se adelanta en cuanto a la calidad de los servicios de tecnologia con la que cuentan.

e) Servicios de las empresas competidoras: Hay que comparar los servicios de tecnologia con los
que cuenta la competencia para saber qué los hace mejores 0 sus ventajas y si la empresa se

encuentra por debajo de ella, es necesario implementar nuevas tecnologias de servicio.

f) Inversiones de infraestructura de Tl de las empresas competidoras: Se trata de medir los gastos
de infraestructura de TI que los competidores tienen y compararlos con los de la empresa. Ello no
quiere decir que el que invierta mas proveera un mejor servicio, por el contrario, todo esta en tener

un buen servicio y buscar formas de reducir los costos. (Laudon K. & Laudon J. 2012)

2.2.2 Conceptualizacion

Cadena de valor: Porter (1985) define esto como todas las actividades que se hacen en
una empresa para producir un bien o servicio de calidad y que satisfaga las necesidades de los
clientes. Esto es mediante la integracion de todos los departamentos que participan en la
produccién de forma directa (logistica, produccién, suministro, ventas, mercadeo y servicios) y

los que lo hacen de forma indirecta (finanzas, contabilidad, recursos humanos, etc.).

Mejora continua: Soto (2012) refiere que estas son practicas utilizadas para reinventar e
innovar los procesos y estar a la vanguardia con lo que pasa en el mercado a medida este va
cambiando. Por otro lado, también se hace para prevenir o corregir un suceso con el objetivo de
satisfacer a cliente mientras se es eficiente. El principio de esta definicion se basa en que nunca

hay que dejar de mejorar, ya que no tiene limites.
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Efecto “Silo”: Esta teoria se enfoca en los problemas de comunicacion que hay en las
diferentes organizaciones al manejar informaciones distintas y que no tengan una congruencia
entre si porque no se trabaja en conjunto para llegar al mismo objetivo (satisfacer al cliente),
afectando, de esta manera, a la cadena de valor que se llevan a cabo para ofrecer un producto o

servicio final de calidad (Gomez, 2014).

Cuello de botella: Se refiere a diferentes actividades que disminuyen la velocidad de los
procesos, incrementan los tiempos de espera y reducen la productividad, trayendo como
consecuencia final el aumento en los costos. Los cuellos de botella producen una caida
considerable de la eficiencia en un area determinada del sistema, y se presentan tanto en el
personal como en la maquinaria, debido a diferentes factores como falta de preparacion,

entrenamiento o capacitacién en el caso del personal, o la falta de mantenimiento apropiado para

el caso de las maquinas y equipos. (Casas N., s.f., p. 81)

Gestion de la atencion al cliente: Significa llevar a cabo una planificacion, control y
gestién de forma continua de la relacién que se tiene con los clientes al proporcionarles medios
de consultas, quejas y demaéas retroalimentaciéon para mantenerlos informados sobre aspectos

relevantes (Garrido, 2008).

Tecnologias de informacién y comunicacién: Se refiere a todo lo que estd relacionado
con los sistemas de informacion y cémputo. Estas incluyen desde el software, hardware y
personal que necesario para que un sistema funcione y los que lo usan respectivamente. También
la forma de instalacion, implementacion, capacitacion, mantenimiento e infraestructura de la

organizacién en donde se adaptara (Laudon K. & Laudon J. 2012).

Proceso de Negocio: Como Smith y Fingar (2003) lo describen: "Un proceso de negocio
es el conjunto completo y coordinado de actividades colaborativas y transaccionales que

proporcionan valor a los clientes”.
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BPM: De las siglas en inglés Business Process Management es una metodologia enfocada
a la gestion o administracién de procesos de negocio. Es una metodologia capaz de adaptarse con
facilidad y rapidez a diversas funciones que es independiente del software BPM o BPM Suite con

el cual se automatizaran los procesos disefiados (El Libro del BPM, 2009).

BPMS: De las siglas en inglés Business Process Management Suites, donde la Gltima
letra “S” define la suite de tecnologias aplicadas al BPM, es la tecnologia capaz de soportar los
procesos de negocio que siguen la metodologia BPM en una plataforma web, permite la
interaccién de los mismos desde cualquier parte geografica del mundo y encaja perfectamente en
el tema de gestionar los procesos, monitorearlos y sobre todo medir la productividad de los

empleados en el actual mundo globalizado (EI Libro del BPM, 2009).

Workflow: “Conjunto de uno o mas procedimientos o actividades ligadas, que
colectivamente realizan un objetivo del negocio, normalmente dentro del contexto de una
estructura organizacional que define roles funcionales y relaciones entre los mismos” (Pernalete y
Lépez, 2010, p. 6).

Presupuesto Anual: “Expresién del plan operativo anual en términos de ingresos, gastos
y financiamiento bajo una metodologia presupuestaria que facilita el andlisis, discusién,
aprobacion y el conocimiento publico de la gestion financiera de las entidades del Estado”

(Diario La Gaceta, 2004, p. 3).
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2.2.3 Analisis de metodologias aplicadas

2.2.3.1 Estudio técnico

Este estudio sirvio de guia para definir exactamente los recursos tecnolégicos, de equipo,
humanos y financieros que se necesitaban para la implementacion de un sistema BPM en
BANHPROVI. Con ello se queria saber si ya el banco contaba con ciertos recursos y cuales eran
o0 si debian incurrir en costos para implementar nuevas herramientas. En otras palabras, lo que se
buscaba era que las condiciones de dichos recursos fueran las Optimas, compararlos con otras

opciones tecnologicas y determinar los costos (Chain, 2011).

En este estudio caben cuestiones como el tipo de software a utilizar, licencias, cantidad de
usuarios, actualizaciones, equipo tecnoldgico requerido y condiciones que tanto el proveedor
como el banco tendrian que cumplir al momento de ofrecer el servicio y la implementacion del
BPM. En otras palabras, se pretendia definir las herramientas técnicas (hardware y software
necesarios), ubicacion del proyecto (donde se llevaria a cabo) y el ambito o requerimientos del

sistema a implementar.

2.2.3.2 Analisis de relacion con los clientes

El andlisis de relacién con los clientes se hizo con el objetivo de saber qué eran lo que
opinaban los clientes IFI"s (de primer piso) de Banhprovi en cuanto a la atencidn al cliente que se
les brindaba. Esta atencion constaba de la rapidez con que se le daba la informacién y qué tan
completa o convincente era. Para ello las encuestas con preguntas abiertas serian el medio de

ayuda para ahondar en el porqué de la situacion.
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Este analisis resulta relevante porque, como se ha dicho a lo largo del capitulo II, el
cliente es el elemento méas importante de cualquier organizacion y la satisfaccion de ellos
depende de que la misma siga operando en el mercado. En este caso Banhprovi busca el
desarrollo de la economia y esto resulta un primer paso para asegurar que el crédito otorgado

llegue a las manos de sus clientes en el momento oportuno y que se haga con rapidez.

Por su parte, brindar a los clientes medios de consulta sobre el proceso de los créditos
permite mantenerlos informados y que haya una comunicacion entre ambas partes, mientras que

dentro de Banhprovi habria un mayor control sobre los procesos en esta area.

Este no es mas que una nueva forma de hacer marketing llamado “Marketing de Relaciones”, la
cual debe ser estratégica al estar integrada a lo largo de toda la organizacién y guiar, por tanto, la
estrategia de negocio. Por otra parte, la funcién de marketing debe proporcionar una vision
holistica del mercado objetivo, canales de comunicacién, intereses de los distintos agentes que se
relacionan con la empresa, etc. Ademas, otro componente clave del nuevo marketing es la
utilizacion eficiente de la tecnologia, ya que en la construccién de relaciones con clientes van a
jugar un papel determinante la utilizacién de nuevas herramientas tecnol6gicas y el marketing

basado en Internet. (Garrido, 2008, p. 51)

2.2.4 Antecedentes de las metodologias

Las relaciones con los clientes comienzan con los tratos o la calidez con que se le brinda

un producto y servicio y ello hace que la relacion sea duradera y productiva.

La automatizacion y gestion de los procesos hace que todo lo anterior ocurra al entregar
ese producto o servicio que el cliente busca supla su necesidad, en ocasiones el servicio es tan
bueno que el cliente deja en segundo plano aspectos como el precio, tamafio o calidad para
enfocarse en la atencion que se le brinda. Cuando todo esto se junta (procesos, personas y

recursos) se hace lo que se llama la “cadena de valor” y el cliente lo percibe de inmediato. Por su
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parte, esta gestion de procesos hace que dentro de las instituciones se reduzca el tiempo de hacer
una tarea para enfocarse a realizar otras actividades, y también los costos se reducen al utilizar

menos recursos para que se lleve a cabo un proceso.

Los sistemas de informacidon hacen que los procesos se automaticen de tal forma que la
comunicacién fluye de forma mas rapida, la informacién es veraz, oportuna y la toma de
decisiones se vuelve rapida. A su vez, no solo involucran a los empleados, sino que también a los
clientes finales al enlazarlos con herramientas y/o mediante portales que permitan que con ellos
se comparta informacion que sea de su interés. Los sistemas de informacion han venido a
revolucionar la forma en como se trabaja en las organizaciones a tal grado que ahora los hay de
varios tipos dependiendo de las necesidades del mismo y los objetivos que se pretenden
conseguir con ellas, como, por ejemplo, los ERP, CRM, BPM, etcétera.

Los grandes avances tecnoldgicos registrados en aspectos tales como la disminucién del coste de

procesamiento de la informacidn, suponen un factor de vital importancia para la aparicion del

marketing relacional. Este hecho permite a las empresas gestionar grandes bases de datos con

informacion personalizada de sus clientes, lo que supone un punto de partida para el

establecimiento de una relacion. (Garrido, 2008, p. 46)
2.2.5 Analisis critico de las metodologias
a) Alcances:

e Se hara una investigacidn para dar como propuesta la implementacion de un sistema para
automatizar los procesos en el area de negocios de Banhprovi y mejorar la relacion con
los clientes.

e Se dard nombre a ese sistema al especificar el tipo y qué proveedores son los mas

indicados para ello.
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e Se especificaran las mejoras que habra en el banco al implementar este sistema, asi como
la inversién en dinero y tiempo y qué recursos son los necesarios.
b) Ventajas:

e Las ventajas para aplicar estas metodologias es la cantidad de informacion con la que se
cuenta disponible para hacer investigaciones amplias sobre el tema.

e La disponibilidad del banco por medio de sus empleados de brindar informacidon que
resulte relevante para el estudio.

e EIl hecho de contar con asesores que aporten con su experiencia a la investigacion y

redaccién del documento.

¢) Limitaciones:

e El poco tiempo disponible para hacer el estudio.
e La escasa experiencia y conocimientos de parte de los investigadores sobre sistemas de
informacion en general, por lo que tuvieron que invertir mas tiempo para realizar la

investigacion y “empaparse” sobre un tema que no era del todo de su dominio.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se detallan el disefio, el enfoque, las variables de estudio, las técnicas e
instrumentos y las etapas metodolégicas que se utilizaron para el trabajo de investigacién. Con lo
anterior se busco tener una guia que sirviera para saber de qué forma se haria la investigacion,
qué informacién era la necesaria y a qué actores (empleados y clientes) habia que tomar en

cuenta para profundizar los conocimientos acerca de la problematica que enfrentaba Banhprovi.
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3.1 Congruencia metodologica

3.1.1 Matriz metodoldgica

Tabla 2. Matriz metodoldgica

AUTOMATIZACION
DE PROCESOS PARA
OPTIMIZAR LA
RELACION CON LOS
CLIENTES DEL
BANHPROVI

tecnologica que ayude o
permita automatizar y eficiente
los procesos de solicitudes de
crédito en BANHPROVI para
brindar informacién veraz
acerca del estatus de los
mismos a los clientes.

estrategia para mejorar la relacion
con los clientes

¢De qué forma se puede
implementar un software BPM
para la atencion al cliente en
BANHPROVI?

¢Como se vera reflejada la mejora
en los procesos de solicitudes de
crédito con la implementacion de
una herramienta tecnoldgica?

herramienta tecnolégica que

permita automatizar los procesos

de solicitudes de crédito,
mediante la adopcion de un
sistema BPM para mejorar la
relacién con los clientes de
BANHPROVI.

. L Objetivos
Titulo Problema Preguntas de Investigacion J —
General Especificos
_ . 1. Identificar los factores que
¢Puede una herramienta - .
- S . influyen para no realizar la
tecnoldgica disefiada a la medida . L .
. implementacion de una herramienta
de las necesidades del banco . . .
. - tecnoldgica que permita mejorar el
mejorar la relacién con los -
. proceso actual de las solicitudes
clientes? .
crédito.
;Qué opcion tecnologica es la mas . . .
«Q n g 2. Analizar los diferentes sistemas de
adecuada para los procesos de R
solicitudes de crédito en Presentar una propuesta de automatizacion de procesos para
Falta de una herramienta . . . ., determinar el que se adapte a las
PROPUESTA DE BANHPROVI y cual sera la implementacion de una d b

necesidades de BANHPROVI y la
de sus clientes.

3. Presentar una propuesta de
implementacion de un sistema BPM
(Gestidn de Procesos de Negocios)
gue ayude a automatizar los
procesos de solicitudes de crédito
para mejorar la relacién con los
clientes de BANHPROVI.

4. Determinar los beneficios que se
obtendréan mediante la
implementacion de una herramienta
tecnoldgica en los procesos de
solicitudes de crédito para mejorar la
relacion con los clientes.
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SISTEMA BPM PARA OPTIMIZAR LA RELACION CON LOS CLIENTES

Procesos de
solicitudes de crédito

Secuencia ordenada
y logica de los
procesos

Tiempo que les toma
hacer los
procedimientos

Cantidad de solicitudes
de crédito recibidas en
una semana/mes

DE BANHPROVI

Seguimiento a las
solicitudes de créditos

Etapa del proceso
€n que se encuentra

;Seleda una
respuesta al cliente?

Tiempo de
respuesta al cliente

Tipo de sistema que mas
se adecia a las
necesidades del banco

Personas que tendran
acceso al sistema

Tipo de informacion a
l1a que tendran acceso
los clientes

Inversion de la
Implementacion del
sistema

Figura 6. Diagrama de variables de investigacidn.

3.1.2 Definicion operacional de las variables

Tabla 3. Definicion operativa de las variables

Variable L . . . - Unidades /
1ab Definicion Dimensiones Indicador Items I P Escala
Independiente Categorias
_ Namero de LQw_enes tlqun acceso
Secuencia de aso del a la informacién o Empleados, 1.
B procesos proceso participan en el Clientes 2.
Quiénes P proceso?
intervienen - . - .
Procesos de desde aue se Tiempo que ¢ Cuanto tiempo se 4 a 6 dias, 1.
Solicitudes de .. g toma hacer un Dias tardan en aprobar los 7 a 10 dias, 2.
. solicita hasta . .
Crédito proceso créditos? 11 a 14 dias 3.
que se aprueba -
el crédito. Cantidad de . Cudntas solicitudes de De 100 - 200, L
solicitudes de Unidades crédito envian al mes 201-400, 2.
crédito enviadas en promedio? ! 401 -600, 3.
al banco al mes P ' Mas de 601 4
Qué medios se | Etapa del Ndmero de ;De qué forma
Seguimiento a [utilizan para proceso luego paso del BANHPROVI les da Retroalimentaciéon | 1.
las solicitudes |dar el para la proceso para la | seguimiento a los a tiempo
de crédito seguimiento y |aprobacion del aprobacion del | procesos de solicitudes | Tardia 2.
de qué manera | crédito crédito de crédito?
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se da respuesta | ; se |e da una . ¢Recibe quejas de los | Satisfactoria (Si),
al cliente. % de ; ; : 1.
respuesta al satisfaccion clientes sobre sus Insatisfactoria )
cliente? subordinados? (No) '
En promedio, ¢cuéanto .
Tiempo que es eFI) tiempo d; 5a10min, L
Rodg . P 11-15 min, 2.
toma dar la En minutos respuesta que le toma al .
L 16-20 min, 3.
respuesta. oficial contestar una . .
. M4és de 20 min 4
consulta sencilla?
c6 ‘ Personas que gr:ntlfaaddogzn 20 a 30, 1.
OMO €S1€ S€ 1 tendran acceso al p o - 31 a40, 2.
acopla a los sistema la division de 41250 3
. negocios '
Tipo de procesos o g
sistema que tareas que se o del
. . [llevaban a Tipode Etapa de ) _
mas se adeclia cabo en el informacion que | proceso de ¢Como manejan la Aprobado o 1.
alas banco y a la tendran acceso | solicitudes de | informacion? Denegado 2.
necesidades ; los clientes crédito
estrategia de
del banco .
mejorar la N 200 a 300,
relacién con el Invelrsmn de la 301 a 400 1.
i implementacion | En Lempiras - ' 2.
cliente. delpsistema P 401 a 500. 3
* En miles de Lps. |
Variable Definicion ) ) ) )
di Dimensiones Indicador Unidades Escala
Dependiente Conceptual / Operacional
. Propuesta de implementacion de un
Sistema BMP para . P P . y . .
Obtimizar la sistema BMP para mejorar la relacion Dar informacién veraz | Tipo Satisfactoria
pum con los clientes de BANHPROVI al POy (Si), 1.
relacién con los - y oportuna sobre el tiempo de . .
. poder darles la opcién de consultar y . Insatisfactoria |2.
clientes de darles informacion sobre el estatus de estatus de sus créditos. |respuesta. (No)
BANHPROVI sus créditos.

3.2 Enfoque y métodos de la investigacion

El enfoque de la investigacion fue el mixto, ya que se utilizaron datos cualitativos y

cuantitativos para el estudio.

El enfoque que mas predominé fue el cualitativo, porque se utiliz6 para saber cual era la
opinién de los clientes en cuanto al servicio que se les daba, si los procesos utilizados eran
ordenados o tenian una secuencia légica, qué areas participaban en el proceso, si se les daba el

respectivo seguimiento a las solicitudes de crédito y de qué forma
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Por su parte, con el enfoque cuantitativo se buscaba era optimizar la relacion con los
clientes y para ello se buscé informacion para que hubieran mejoras en los tiempos que tomaban
los procesos de las solicitudes de crédito (desde que se recibian hasta que se aprobaban) y los

tiempos de respuesta a las consultas sobre los estatus de los mismos.

Los métodos de estudio utilizados fueron: a) Inductivo porque parte de hechos generales
para llevarlo a una conclusién o propuesta en particular; b) El deductivo porque se buscaron
teorias para aplicarlos a un problema en particular y también porque es el que prevalece en el
enfoque cuantitativo; ¢) Descriptivo porque se describieron las caracteristicas y perfiles de cada
variable estudiada; d) Analitico: Se analizaron las variables de estudio; e) Sintético: Se utilizo
este método al indagar sobre todos los problemas en torno a la relaciéon con los clientes y se logré
sintetizar de tal forma que se formuld uno solo; f) Histérico: Se investigaron ciertos sucesos del
pasado (como la teoria del servicio o la evolucion de las tecnologias de informacion y
comunicacion) para fundamentar la investigacién en el Capitulo II; h) Explicativo: Se traté de

entender por qué ocurrian los problemas y en qué condiciones se daban.

El tipo de estudio utilizado para la investigacién fue el Correlacional, ya que se queria
saber qué relacion tenian dos variables y si el comportamiento de una influye en la otra o si no lo
hace para nada. En este caso las variables eran como mejoraria la atencidén al cliente al

automatizar los procesos de solicitudes de crédito en el banco.
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3.3 Disefio de la investigacion

Identificacion Analisis y Conclusiones y
del problema Resultados Recomendaciones

Entrega de
trabajo de
investigacion

Formulacion Recoleccion de
de Objetivos datos

Marco Teorico [ ] Metodologia
dela de
investigacion Investigacion

Figura 7. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion utilizada fue el no experimental, debido a que se analiz6 la
realidad y se observé la situacion, o sea que no hubo ningun tipo de manipulacién en las variables
estudiadas. Esto con la intencion de ver como era el comportamiento de cada una de ellas en los
escenarios que cominmente se desenvuelven para obtener informacion objetiva sin necesidad de

crear situaciones o hipotesis de qué pasaria si...

“En la investigacidon no experimental las variables independientes ocurren y no es posible
manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir sobre ellas,

porque ya sucedieron, al igual que sus efectos” (Baptista, Fernandez y Sampieri. 2010. p. 149).

El tipo de investigacion no experimental hecho fue el transversal, ya que se llevé a cabo
en un tiempo definido. En este caso, la investigacidn se centrd en la incidencia o repercusiones
que tuvieron en los procesos y atencién al cliente la implementacion de un software CRM en

Banhprovi el tiempo que durd la investigacion, la cual fue de diez semanas aproximadamente.
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Este tiempo comprendid desde la cantidad de dias que tom6 la evaluacidn de la situacion
actual, definicién del problema, la presentacion del anteproyecto, resultados y conclusiones

obtenidas y la presentacién de la investigacién.

Con lo anterior se buscéd responder interrogantes como: ¢(Qué tanto cambiardn los

procesos en la empresa?, ;qué tanto mejorara la atencion al cliente?, ;cémo se manejard la

informacion?, etcétera.

3.3.1 Poblacion

Banhprovi tiene relacion con 70 instituciones financieras (bancos, cooperativas y demas
financieras) legalmente regulados por la Comisién Nacional de Banca y Seguros (CNBS) que
sirven de intermediarios para otorgar créditos a los clientes, por lo que esto representa la

poblacion.

Esas instituciones se dividen en: 14 bancos, 21 cooperativas, 6 financieras, 12 OPDF

(Organizaciones Privadas de Desarrollo Financiero) y 17 otras financieras.

3.3.2 Muestra

De las 70 instituciones financieras que conforman los clientes de Banhprovi (IFI’S), se
eligieron 13 bancos en sus &reas de produccién, vivienda y Mipymes, ya que dichos bancos
otorgan el 80% de la cantidad total de créditos que Banhprovi pone a disposicién de los clientes

finales.

En cada banco se encuentra un asesor, por lo que la muestra fue de 13 personas.

47



La muestra se eligio en base a su accesibilidad de informacién y por la disponibilidad de
los clientes, por lo que fue una No Probabilistica por Conveniencia. Esto se sustenta porque
tenian mayor cantidad de informacion y comentarios que ayudaron a profundizar la investigacidn
en comparacion con las otras financieras. También hay que considerar que la poblacién no es
muy amplia, por lo que el estudio no sera “tan limitado” en base a los hallazgos encontrados en

Sus respuestas.

Tomando esto en cuenta se eligieron a los siguientes Bancos: 1) Ficohsa, 2) Occidente, 3)
BAC Honduras, 4) Atlantida, 5) Crefisa, 6) Ficensa, 7) Banadesa, 8) Banhcafé, 9) Banco de los

Trabajadores, 10) Banpais, 11) Promérica, 12) Davivienda y 13) Banrural.

3.3.3 Unidad de anélisis

La unidad de anélisis se delimito en base a las instituciones financieras (bancos

comerciales) que mas otorgan los créditos que Banhprovi pone a disposicién de la ciudadania.

3.3.4 Unidad de respuesta

Las unidades de respuesta fueron las informaciones recabadas en las entrevistas que se
hicieron a los representantes de cada departamento de crédito, IT, Desarrollo y Productos y

Auditoria. También a los clientes de los 13 bancos que conformaron la muestra.

Por su parte, se ponderaron en base a las respuestas mas comunes 0 que mas se repetian

entre ellos, las cuales se calcularon por medio de porcentajes.
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3.4 Técnicas, instrumentos y procedimientos aplicados

Las siguientes técnicas y métodos aplicados fueron los que se utilizaron para el desarrollo
de la propuesta de implementacién de un sistema BPM para mejorar la atencion al cliente en

Banhprovi.

3.4.2 Técnicas

Visitas y observacion in situ: Se realizaron visitas en el periodo de anélisis del problema

(ocho semanas) en la divisién de negocios de Banhprovi.

Entrevistas: Se realizaron entrevistas para encontrar respuestas a las interrogantes que
rodean en torno al problema de atencion al cliente en el banco en el area de negocios para los

procesos de solicitudes de créditos.

Encuestas: También se aplicaron encuestas o cuestionarios a los bancos (IFI’S) que mas
créditos otorgan a la poblacidn, dividiéndolos en las tres &reas que Banhprovi atiende: Vivienda,

Produccion y Mipyme.

Técnicas para el analisis de datos: Se utilizaron datos como el diagrama de flujo de
proceso que el banco llevaba a cabo para las solicitudes de crédito para analizarlo y ver de qué
forma esto incidia en el servicio al cliente cuando de consultar sobre el estatus de sus créditos se

trataba.
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3.4.2 Instrumentos:

Los instrumentos utilizados para la investigacién fueron la aplicacion de entrevistas y
cuestionarios con preguntas cerradas, abiertas y estructuradas. También el cuaderno de notas para

anotar la informacién recabada.

3.4.3 Procedimientos

a) Recabar informacidn mediante visitas en el espacio fisico de Banhprovi para entender los

procesos de solicitudes de crédito.

b) Entrevistas a la unidad de negocios para ahondar en el tema de solicitudes de crédito en cuanto

a procedimientos, areas que participaban y clientes.

c¢) Aplicacidn de encuestas a clientes para saber qué opinaban del servicio al cliente que se daba

en Banhprovi y qué problemas frecuentes encontraban.

d) Anélisis del diagrama de flujo de procesos de solicitudes de crédito.

e) Andlisis de la informacion recabada para dar una propuesta.

f) Recomendaciones y conclusiones sobre el tema.

3.5 Fuentes de informacion

3.5.1 Fuentes de informacion primarias:

a) La informacién sobre el banco en general facilitada por empleados del mismo.

b) El diagrama de flujo de procesos de las solicitudes de crédito del banco.
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c) Las entrevistas a los jefes y analistas o ejecutivos de las areas de Créditos, IT (informatica),

Desarrollo y Productos y Auditoria Interna.

d) Las encuestas empleados a los clientes de Banhprovi (IFI’S).

3.5.2 Fuentes de informacion secundarias:

Ejemplos de otras tesis, libros, articulos de revistas o blogs que sirvieron como

referencias para ahondar en los temas y definiciones que se querian explorar.

3.6 Limitantes

Entre las limitantes del trabajo se encontraron:
a) El poco tiempo para elaborar la investigacion.
b) EIl sistema propuesto no sera familiar para los empleados al inicio porque usarian otra
herramienta para elaborar sus trabajos.
c) La poca experiencia y conocimientos de parte de los investigadores sobre implementaciones de

sistemas de informacion en general.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se analizd la informacion recabada utilizando las técnicas de la

metodologia de investigacién detallada en el Capitulo I1l. La informacién sirvié de ayuda para

aportar una propuesta rentable y fiable a Banhprovi para poder mejorar la atencién al cliente. Esta

propuesta fue desglosada al darle un nombre, informacion sobre la misma, métodos, costos y

beneficios de su implementacién. También se detallaron otras propuestas que pudieron haberse

usado para compararlas entre unas y otras (ventajas y desventajas).

4.1 Analisis de las entrevistas

Las entrevistas se realizaron a los tres oficiales de Vivienda, Produccion y Mipymes y al

jefe de Produccién del area de solicitudes de crédito (negocios) de Banhprovi. El analisis y los

resultados de las entrevistas se resumen en el siguiente cuadro:

Tabla 4. Analisis de entrevistas.

Andlisis de Entrevistas

Preguntas

Objetivos

Resultados

Proceso de solicitudes de crédito

¢ Cudntas solicitudes de crédito llegan
al dia y/o al mes en promedio?

Conocer el volumen aproximado de
solicitudes de crédito en los tres
productos financieros.

Producciéon y Mipymes reciben un
promedio mensual entre 20 y 25 solicitudes
de crédito

Vivienda entre 80 y 100 solicitudes.

¢ Cuanto tiempo se tardan en aprobar
los créditos? ¢Es el establecido segun
las politicas del banco?

Conocer tiempo de duracion en el
proceso de solicitudes

En los tres productos el tiempo depende de
los montos del crédito, ya que su
aprobacion es por jerarquia en el nivel
organizativo y esto retrasa o acelera el
proceso segun sea el caso.

Seguimiento de las solicitudes de crédito

;De qué forma Banhprovi les da
seguimiento a los procesos de
solicitudes de crédito aprobadas?

Conocer el seguimiento de los
créditos.

Cada oficial es responsable conocer el
estatus de los créditos, utilizando
herramientas como Excel, informes de las
IFIS o informes de desembolsos.
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¢;Mediante qué recursos o
herramientas Banhprovi suministra la
informacidn a los clientes?

Conocer los medios a través de los
que se les suministra una
informacién a los clientes.

No existe un medio oficial en el proceso de

informacién a los clientes.

Tipo de sistema que mas se adecla a las necesidades del banco

¢ Qué proceso es el que estima es el
mas deficiente dentro flujo de proceso
para las solicitudes de crédito en el
banco?

Conocer el estatus de los créditos
para poder brindar informacion a los
clientes.

No existe un medio oficial para
seguimiento de estatus de créditos.

¢;COmo cree que una opcién
tecnoldgica que permita el
seguimiento de un crédito dentro de
Banhprovi mejoraria los tiempos de
respuestas a los clientes sobre el
estatus de sus créditos?

Determinar la necesidad que permita
mejorar la relacién entre clientes y
Banhprovi

Existe la necesidad de un sistema que
permita automatizar el proceso de

informacién y seguimiento de los créditos.

4.2 Anélisis de encuestas

Las encuestas se hicieron con el objetivo de saber qué opinaban los clientes IFI's acerca

del servicio al cliente que se les suministraba en Banhprovi cuando consultaban sobre el estatus

de las solicitudes de los créditos. Estas se hicieron a 13 bancos que mas otorgan créditos. El

analisis y los resultados de las encuestas se muestran a continuacion:

a) Segun la figura 8, el 60 por ciento de los encuestados utiliza el correo como medio de

comunicacion con el analista porque es mas accesible y la informacion puede ser guardada una

vez que es enviada. El 40 por ciento utiliza las llamadas. No hay otro medio de comunicacion

mas que estas dos formas. Un portal web seria otro medio de consulta que se podria afiadir, ya

gue muchas entidades lo utilizan para comunicarse con sus clientes, proveedores o socios.
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1. ;Por qué medios se pone en contacto con el analista u oficial de BAHNPROVI cuando le hace

una consulta?

@ Liamada
@ Correos
© Otro

Figura 8. Contacto con Banhprovi

b) Segun la figura 9, el 60 por ciento de las respuestas apuntaron que a los analistas les toma
entre 11 a 15 minutos contestar una pregunta sobre el estatus de los créditos porque tienen que

hacer la busqueda en la matriz de Excel y no poseen la rapidez para efectuarlo.

2. En promedio, ¢cuanto es el tiempo de respuesta que le toma al oficial de BANHPROVI
contestar una consulta sencilla? (Entiéndase como sencilla consultas sobre en qué etapa esta el proceso de

solicitud de crédito, si la documentacién esta completa, datos del cliente, etc.)

@ 5 min— 10 min
@® 11 min—-15min
O Mas de 20 min

Figura 9. Tiempo de respuesta via teléfono.
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c) Segun la figura 10, el 60 por ciento de los encuestados contestaron que la respuesta es
satisfactoria porque si bien es cierto les toma cierta cantidad de tiempo darla, al final lo hacen y
son amables. Esto sustenta lo mencionado en el capitulo 11, que dice que a veces la calidad de

atencion puede generar un impacto tal que los precios o calidad de productos o servicios quedan

en segundo plano.

3. En promedio, la respuesta recibida ya sea por medio de llamada o correo es:

@ Satisfactoria (Pase a la Pregunta 5)
@ Insatisfactoria

Figura 10. Satisfaccion del cliente en sus consultas.

d) Siempre tomando en cuenta la figura 10, se aprecia que el 40 por ciento de las personas
contestaron que era insatisfactoria la respuesta, en torno a ello en la figura 11 se puede ver que las
opiniones se dividieron en que esto es porque les toma mucho tiempo o porque no hay seguridad
en la misma. Esto se debe a que como ellos registran en Excel en qué etapa del proceso se
encuentra la solicitud y tienen que ir a todos los departamentos a hacerlo porque solo ellos lo
alimentan, en ocasiones se les olvida hacerlo o no tienen el tiempo, entonces, cuando el cliente

habla no saben qué contestar porque no han actualizado la tabla.
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4. ;Por qué es insatisfactoria la respuesta?

@ Toma mucho tiempo brindar la
informacion
@ La respuesta es incompleta

(0 La persona parece no saber (no hay
seqguridad)

Figura 11. Insatisfaccion del Cliente.

e) Segun la figura 12, la mayoria de los clientes contestd que tuvieron que Ilamar por lo menos
dos veces para obtener una respuesta a sus consultas. Esto porque los oficiales no tienen esa

agilidad para hacerlo y por la poca orientacidn al servicio al cliente.

5. La ultima vez que se puso en contacto con un oficial de BANHPROVI ¢cuéntas veces llamoé o

envio correo para obtener una respuesta a sus consultas?

@ Dos veces
@ Tres veces
) Mas de tres veces

Figura 12. Tiempos de Respuesta a Consultas.
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f) Segun la figura 13, el 60 por ciento de los bancos envian, en promedio, entre 100 a 200
solicitudes mensuales para que los analistas hagan el debido proceso de aprobacidn de crédito.
Esto es una cantidad grande tomando en cuenta que cada aprobacidn toma casi un mes y también
se analizan las solicitudes de las otras entidades financieras, aunque estas lo hacen en menor

cantidad.

6. En promedio, ;Cuéntas solicitudes de crédito envian a BANHPROVI al mes en sus distintas &reas

(mipyme, produccién y vivienda)?

@ Entre 100 a 200
@ Entre 201 a 400
) Entre 401 a 600
@ Mas de 601

Figura 13. Promedio de Solicitudes de Crédito a Banhprovi

g) En la figura 14 se puede ver que el 80 por ciento de los clientes contesté que les toma entre 31
a 40 dias recibir las solicitudes de crédito aprobadas por la gran cantidad de anélisis, vistos
buenos e indagaciones que se tienen que hacer sobre el historial econémico y demas informacion

sobre los solicitantes.
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7. En promedio, ;cudnto tarda BANHPROVI en aprobar una solicitud de crédito?

® 20a30dias
® 31a40dias
@ 41 a 60 dias
@ Otro

Figura 14. Aprobacion de crédito por Banhprovi.

h) En la figura 15 se puede apreciar que todos los clientes estuvieron de acuerdo en que
Banhprovi necesita una herramienta para optimizar sus procesos porque de esa manera las
respuestas recibidas serdn méas confiables y oportunas, al mismo tiempo que habria una mejora en

la atencidn al cliente.

8. ¢Considera usted que BANHPROV I debe contar con un software que automatice el proceso de
solicitudes de crédito para una gestion oportuna y eficiente, ademas que permita informar el estatus de los

mismos?

@ 5i, es muy necesario
@ No seria relevante

Figura 15. Automatizacién de procesos de negocios.

58



i) Segun la figura 16, el 100 por ciento de los encuestados respondié que un enlace en la web que
permita ver el estatus de sus créditos seria el mejor medio de implementacién porque lo podrian
ver cuéntas veces lo quisieran y lo harian desde una computadora, tablet o celular. Esto porque

también la red internet es el medio mas utilizado en cuanto a la busqueda de informacidn se trata.

9. (Cuél considera que podria ser el mejor medio para que exista una retroalimentacion entre los clientes

financieros (IFI's) y BANHPROVI?

@ Llamadas periddicas
@ Correos electronicos con informes

@ Acceso a la pagina de web de
BANHPROVI que indique el estatus
de los créditos

Figura 16. Retroalimentacidn entre Banhprovi - Clientes.

j) En la figura 17 se puede apreciar que al mes reciben entre diez a 30 quejas por la falta de
respuesta en sus interrogantes, ya que, como se describié anteriormente, en ocasiones la matriz de
estatus de créditos que se alimenta por medio de Excel no es actualizada porque es una sola
persona la que se encarga de ello aun cuando son aproximadamente 30 empleados quienes

participan en el proceso.
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10. ¢ Que cantidad de quejas recibe al mes por la falta o lenta respuesta a inquietudes

sobre las solicitudes de crédito de sus clientes con los fondos de BANHPROVI?

@ De 10 a 30 quejas
@ De 31 a 50 quejas

De 51 quejas en adelante
@ Otro

Figura 17. Cantidad de quejas de clientes.

11. La recomendacioén que la mayoria de los clientes piensa se debe mejorar para una efectiva
atencion es el agilizar los créditos de produccion. A esta seccion le toma mas tiempo aprobar las
solicitudes porque los montos son més grandes en comparacion con las otras areas (Vivienda y
Mipymes) por lo que son mas personas las que participan en el respectivo analisis. En otras
palabras, entre mas cantidad de dinero sea lo solicitado, mayor cantidad de tiempo tomara
aprobarlo. El grafico de esta pregunta no se muestra, ya que no se presentaron opciones al ser una
pregunta abierta, por lo que la respuesta aqui reflejada es resultado de las que mas se repetian (en

un 45 por ciento).

4.3 Estudio técnico

En este estudio se defini6 qué requerimientos técnicos eran los necesarios para

implementar el sistema BPM, donde se llevaria a cabo, las condiciones del servicio, el ambito de
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la aplicacion para su correcto uso en el banco, las alternativas de diferentes BPM que hay en el

mercado y la propuesta que se suministro al final.

4.3.1 Requerimientos técnicos de la herramienta

El proveedor de la herramienta tecnolégica debe proporcionar la informacidn pertinente
relacionada con las especificaciones técnicas que requiere la herramienta BPM para su correcto
desempefio. Cabe mencionar que se deberd de tomar en cuenta que la herramienta propuesta
debera interactuar obligatoriamente con las aplicaciones bancarias ABANKS (el sistema usado en
Banhprovi actualmente) en vista de que los flujos de procesos requeridos deben integrarse a este

aplicativo e ingresar, pasar o trasladar la informacion capturada en el BPM.

Los aspectos que deben de indicar claramente y que deben de estar reflejadas en la

propuesta técnica y econémica son:

a) Hardware (Proporcionado por Banhprovi)

Servidores: Banhprovi proporcionard la estructura de servidores necesaria y el proveedor
debera validar si esta es funcional para su herramienta y si soporta la cantidad de usuarios
solicitada e indicar si en casos futuros realiza adquisicion de maés usuarios, si el hardware
indicado hasta donde puede soportar el mismo. También se necesita saber el almacenamiento de
informacion requerido y otros equipos relacionados con el hardware necesario para soportar la

herramienta.
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b) Software

- La oferta econdmica debera incluir la cantidad y tipo de licencias requeridas para que la
herramienta BPM funcione adecuadamente, como por ejemplo las bases de datos y sus
licencias para la cantidad de usuarios requeridos.

- Otras aplicaciones de software recomendadas o complementarias para cumplir con los
requerimientos funcionales, en este caso la integracion de la pagina web de Banhprovi con el
BPM para que los clientes hagan sus consultas en este portal.

- Actualizaciones de software cuando se requiera.

- Mantenimiento y soporte cada vez que sea necesario.

4.3.2 Ubicacién y ejecucion del proyecto

Los servicios de implantacion deberan desarrollarse completamente en las oficinas sedes
de Banhprovi, en Tegucigalpa, Honduras y de requerirse, con apoyos puntuales desde las oficinas

de la empresa implementadora.

La empresa adjudicada debera proveer a sus consultores el equipo necesario para llevar a
cabo el trabajo de forma eficiente, como computadoras personales, teléfonos mdviles, licencias
de software y otros. Banhprovi proveera del espacio fisico, acceso a los servidores donde residan
la herramienta, comunicacién a la red del banco, acceso por internet a los servidores de la

aplicacion, instalaciones y servicios basicos para el personal que implemente.

4.3.3 Ambito de la aplicacion

El alcance de este proyecto es la propuesta de un sistema para la gestion de los procesos

(BPM) en Banhprovi. El sistema ha de estar orientado a usuarios de negocio, de modo que no
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sean necesarios conocimientos técnicos ni de programacion para la modelizacién de los procesos
y su puesta en marcha. EI proyecto debe considerarse completado una vez que se apliquen

plenamente los flujos de proceso de negocio especificados en el drea de negocios de Banhprovi.

El proyecto envolvera a una serie de empleados a nivel de toda la institucion, razén por la
cual la herramienta solicitada debera proveer como minimo 40 licencias o permisos de operacion

para los empleados de Banhprovi que participan en el proceso de solicitudes de crédito.

Se debe implementar una aplicacién tecnolégica para conectar el sistema BPM a la pagina
web de Banhprovi como medio para informar a sus clientes sobre las solicitudes de sus créditos.
Para acceder a ello deben ingresar sus datos personales y un cédigo del nimero de la solicitud u
otro dato para identificar al cliente. EIl banco decidird qué informacidn es la que tendran acceso

tanto los clientes IFI"s como los finales.

4.3.4 Alternativas de sistemas BPM

4.3.4.1 Process Marker

Este es un sistema BPM y Workflow que simplifica y automatiza los procesos de
negocios de las empresas al disefiarlos, modelarlos, organizarlos, documentarlos y optimizarlos

de forma continua.

Los dos elementos basicos de este sistema son EIl Designer y el Process Map. En el
primero sirve para crear un proceso, mientras que el segundo el diagrama de flujo como tal
representados de forma grafica para entender de forma visual los procesos, en otras palabras, es
representar mediante figuras si un proceso es una tarea, decision, inicio, finalizacidn, etcétera.

Con la opcidon “Reglas de designacion” se detalla quién estara encargado de llevar a cabo la tarea.

63



Un paso en el Process Marker se define como una pieza de trabajo que forma una accion
definida en conjunto con una tarea. Un paso puede ser manual o automatizado dentro del flujo.

Los cuatro tipos de pasos son:

a) Dynaform (Formularios Dinamicos): Formularios personalizados disefiados para interactuar
con el usuario mientras este ejecuta un caso.

b) Documentos de entrada: Administra los archivos asociados a un caso particular.

c) Documentos de salida: Archivos generados durante la ejecucion de un caso. Generan registros
de salida como comprobantes, facturas, recibos, etcétera.

d) Triggers: Le agregan funciones adicionales al proceso, hacen célculos complejos y agregan
variables.

4.3.4.1.1 Ventajas:

a) Process Maker tiene un plan de adquisicién que es de tipo codigo abierto, o sea que no tiene
restricciones en cuanto a la programacion y es gratis, sin embargo, lo que si se paga son los

soportes y plugins (caracteristicas o funciones adicionales).

b) Tiene otros tres tipos de planes de adquisicion que se pagan, pero son de bajo costo:

Corporativos, Estandar y Enterprise.

¢) Da un seguimiento al progreso de casos para identificar demoras y embotellamientos.

d) Conexién con sistemas de terceros, llenado de informacion de otros formularios, de bases de

datos y fuentes externas a través de servicios web (como internet).

e) Puede interactuar con otros sistemas como ERP (“Entreprise Resource Management”), CRM

(“Client Resource Management”), Bl (“Business Intelligence”) y “Document Management”.
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f) No requiere experiencia en programacion para su implementacién.

4.3.4.1.2 Desventajas:

a) El plan de cédigo abierto (que es gratis) no tiene soporte ni garantias.

b) No hay una casa matriz u oficinas certificadas para distribuir este sistema en Honduras. El méas

cercano es en Costa Rica por medio de la empresa “ADDAX”, por lo que el soporte seria por

medio de la web, correos o teléfono. Sin embargo, si hay consultores certificados para realizar la

implementacion, desarrollo y soporte.
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Figura 18. Process Map del Process Maker
Fuente: (Process Maker, 2017).

4.3.4.2 Oracle Suite

4.3.4.2.1 Caracteristicas

a) Oracle Suite permite el modelado de procesos, ejecucion y modificacion de los mismos.

b) Ofrece también capacidad para monitoreo.

c) Este BPMS trabaja con una arquitectura web
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d) Con respecto a los roles, la asignacion es dinamica.

e) Administra todo el contenido que se pueda generar o introducir a la suite BPM para los
proceso tales como documentos, imagenes y contenido multimedia.

d) Proporciona herramientas para el desarrollo requerido en la integracion de sistemas, es decir

los servicios web.

e) Tiene méas de 100 aplicaciones que se pueden usar para mejorar los procesos (recursos

humanos, ventas, finanzas, mercadeo, etcétera).

4.3.4.2.2 Ventajas:

a) Si hay distribuidores de este sistema en Tegucigalpa y son las empresas PBS, Grupo Cesa y

Lufergo.

b) Cuentan con una gran experiencia en el mercado y una variedad de clientes que respaldan sus

trabajos. Es una marca y empresa muy reconocida en el mundo de la informatica.

¢) Ha sido catalogado como uno de los 50 softwares mas completos a nivel mundial.

d) Puede manejar una gran cantidad de datos y convertirlos en informacion Gtil de estadistica y
“Business Intelligence”.

4.3.4.2.3 Desventajas:

a) Es uno de los sistemas BPM mas caros que existen en el mercado.
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ORACLE BPM Process Composer

[P} s.\us_wum_nmn_nmen]

Welcome, weblogic Home Acministration Preferences el Signout O

 Validate

Fsae c

7 6 procses Xe w8 mansocstiny | | b stes (@M ®OMA & ———&
-] =
T R e =
2 Activity Guide =
82MN Flow Objects
o OB
v B Rues salesquoteprocess o o -~
¥ soprowules 14 Initialize Quote ENter|Quote o
E
? UserTask Manual Task
Set Bu.r.me.+ Indicators ServieTask - Send Task
=] &)
uoteEntere
e 5| @
Rejected by Businesg Practices Seript Task Call Activity
. Detemin Aprov Fiow a @
2] Subprocess  Inine Hander
8 Deal or Terms
a
] ) Gateways
g Is Business Practices ReWeWRequired? pysiness Practices ReviewBusiness Practicdg Outcome X o
Exclusive Gat... Inclusve Gat.
* @®
Paralel Gatew... Complex Gate..
o
Approved by Bdg Practices
Event Based ...

Figura 19. Interfaz de Procesos de Oracle

Fuente: (Guia de usuario Procesos de Negocios de Oracle, 2011).

4.3.4.3 Bizagi

A diferencia de otros BPMS esta suite permite reutilizar el

modelo de datos entre

procesos, requisito indispensable para soportar iniciativas empresariales del BPM. Bizagi ofrece

las funcionalidades de modelado de procesos, modelado de datos, personalizacidn de formularios,

reglas de negocio, roles, integracion y ejecucion.

Cuenta con procesos de operaciones de Tl (como mesa de ayuda) y con procesos de

calidad (como administracién de proyectos Seis Sigma y Solucion de no conformidad para I1SO

9000).

Disefia, documenta y evoluciona el modelo de negocios de las empresas al generarlas de

forma automatica sin codigos de fuente. También integra datos y procesos de fuentes o

aplicaciones externas.
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Se enfoca en la filosofia de “modelamiento antes que programacion”, por lo que las
actualizaciones o modificaciones no requieren de programadores expertos. Cuentan con todo lo
necesario para transformar modelos de proceso en aplicaciones y workflows reales y ejecutables.
Desde la definicién del modelo de datos y la interfaz de usuario hasta la integracion de recursos

de TI.

El enfoque “actualice una vez y cambie en todas partes” optimiza la carga de trabajo de
toda la cadena de valor, reduciendo tiempo y costos. El portal multilenguaje permite visualizar
facilmente las actividades pendientes, mientras que los KPI’s (miden el desempefio mediante

graficas) proporcionan control total sobre el rendimiento del proceso.

El precio por licencia perpetua es de 800 ddlares y no toma en cuenta los impuestos

correspondientes. EI mantenimiento tiene un costo de 160 doélares.

4.3.4.3.1 Ventajas:

a) La capa de mapeo empresarial de Bizagi proporciona un conjunto de herramientas que permite
el acceso facil y transparente a cualquier fuente de datos, ya sea una aplicacién moderna, una
base de datos o sistema heredado.

b) Vista 360: Filtro para medir resultados que convierte las estadisticas historicas en estrategias
de negocio. Esta vista permite revisar casos por area, funcién, posicién o por habilidades. Revisa
trayectorias de flujo y participantes clave, reasigna tareas, profundiza en los procesos criticos y
en el conocimiento que se necesita para mejorar el rendimiento del proceso.

c) El periodo de prueba de este sistema permite que 99 usuarios lo utilicen.

d) Los procesos se pueden guardar en la nube para que los demdas usuarios que tengan acceso

puedan visualizarlo.
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4.3.4.3.2 Desventajas:

No cuentan con oficinas regionales en Honduras, mucho menos en Latinoamérica, por lo
que la implementacion, desarrollo y soporte tendria que ser con un agente certificado o por medio

de la web, teléfono o correos con una oficina en Latinoamérica.

Ve BODDE

Took  Configuration  Help

Pt @ [> Q E EZ Propertis Bl Clone -\
“ ¥ @ Localization [ Relate objeds o
‘Wizard Expert Experience Run Search Check-out acalization 5255 Refresh
[3 Mewversion & DeployProcess
View Designer Project Process Version
< Processes @ Applications 2
909 Model your business processes @ Access Management
Applicants Prefilter
Entities @ Ad Hoc Process
Define your process data @ Change Management
Business Rules -@ Claims and Complaints
Manage your business rules @ [Credt +
B izati @ Form 20-F ¥ ~
a5 - N Begin
efine process participants Verify|result
@ Help Desk Applitants Analysis &
Ijl;l External systems ‘@ Insurance
Conned with your external systems . Nonconformity Management
P Templa -@ Purchases
B eatimerraces: @ Recruitment And Selection Pro
4
DI:ID Analysis -@ Sales Opportunity Manageme |,
B @ Six Sigma
Localization @ Transaction 4 3
Adapt languages and regions ® Tl g
@ Security ® Vvacations E
Define your sacurity sattings 2 ]
s | &
] £
] Scheduler = |0
- £
2
< &
Return to
Analysis

® web Server:WP-JORGER (lISServer)

Figura 20. Interfaz de Bizagi.

Fuente: (Bizagi, 2017).

4.4 Analisis de Relacion con el Cliente

Este analisis se hizo basado en encuestas a 13 bancos comerciales que son los clientes
(IFI’s) que tienen relacion con Banhprovi para saber qué opinaban del servicio que se les daba en

cuanto a la atencion y si podian dar sugerencias para ello. Ademas, se les preguntd qué tan
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necesario seria un sistema o un portal como medio de consulta para mantener una comunicacion

mas eficiente y confiable con el banco.

Este andlisis resulta relevante porque al final se buscaba mejorar esa relacién con ellos y
para ello era necesario entender que esto seria el resultado de la implementacion de un sistema

para automatizar los procesos en el area de solicitudes de crédito.

Aqui se tomaron en cuenta aspectos como qué medios de comunicacidn existian entre el
banco y los clientes, tiempo de respuestas segun la complejidad de la pregunta sobre los créditos,
si la respuesta era convincente (y si no lo era, el por qué), cantidad de dias que toma aprobar un
crédito y si, segln sus opiniones, era muy necesario que Banhprovi implementara un sistema

como medio de consulta entre ellos.

Con el sistema BPM, Banhprovi seria capaz de enlazar en qué etapa de solicitud de
créditos se encuentra el proceso con una pagina web que sera actualizada a medida los empleados
del banco vayan alimentandolo con los datos. Para ello, el cliente solo tendrd que ingresar su
niamero de identidad y codigo del préstamo y en una ventana se detallara si esta en revision legal,

en recepcion, en el area de analisis, etcétera.

Las IFI’s también podrdn hacer el procedimiento anterior si el cliente llega al banco a

hacer la consulta o si ellos asi lo desean.

Un problema que también ocurre y que se podria evitar con este sistema es que las IFI’s
muchas veces mienten a los clientes finales al decirles que el desembolso todavia no ha sido
aprobado por parte de Banhprovi cuando es todo lo contrario, y lo hacen con la intencién que se

sientan presionados porque ha pasado mucho tiempo y deben elegir los créditos que ellos como

70



bancos comerciales ofrecen para ganar una mayor tasa de interés en comparacion de lo que
ganarian si lo hicieran con Banhprovi. Es una problematica que se quiere eludir porque el
propésito principal del Banhprovi es desarrollar la economia hondurefia al proporcionar créditos
a menores tasas de interés y dar apoyo segun sea la necesidad del ciudadano (ya sea en vivienda,

produccién o para crear un pequefio negocio).

Entonces, con un BPM enlazado a la pagina web los clientes finales podrian confirmar si

el dato aportado en las IFI’s es real 0 no.

Los beneficios de implementar AuraPortal en el servicio al cliente serian:
a) Proporcionar otro medio para que los clientes puedan saber el estatus de sus créditos (ademas
de las llamadas, correos y visitas en el banco o a las IFI’s, si se trata del cliente final). Estas
pueden ser por medio de una computadora, tablet o teléfono.
b) Ganar tiempo al dar una respuesta rapida y confiable (esto Ultimo al minimizar los errores en
los procesos).
¢) Monitoreo del estatus del crédito cada vez y cuéntas veces el cliente lo desee.
d) Mejorar la imagen corporativa de Banhprovi al facilitar un portal web como medio de
transparencia y que es informativo sobre el estatus de los procesos.
e) Evitar que los clientes IFI’s nieguen el desembolso a los clientes finales una vez que se haya
aprobado el crédito e impulsar asi la economia.

f) Aplicar la mejora continua al mejorar la relacion con los clientes por medio de la

automatizacion de los procesos de solicitudes de crédito en el banco.
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4.5 Propuesta Elegida de BPM

4.5.1 Sistema BPM AuraPortal

4.5.2 Introduccion
4.5.3 Disefio de la Propuesta
4.5.3.1 Forma de Implementacion AuraPortal
4.5.3.2 Casos de Exito AuraPortal
4.5.3.3 Comparacién AuraPortal con otros BPM
4.5.4 Presupuesto

4.5.5 Cronograma

4.5.2 Introduccion

AuraPortal es un software BPM inteligente para automatizar y optimizar procesos.
Resultando una solucion que permite implementar todos los procesos de su negocio sin importar
lo complejos que puedan llegar a ser reduciendo tiempos de ejecucion y permitiendo tener un
andlisis estadistico para la toma de decisiones. Banhprovi se verd beneficiado con la
automatizacion en el proceso de seguimiento de los créditos tanto como clientes internos como

externos permitiendo dar respuestas con precision y eficacia.

Adicionalmente, se realiz6 una entrevista al jefe del Departamento de Tecnologia de
Informacidn, Dennis Blanco, que segln su experiencia y conocimiento sobre la insatisfaccién de
los clientes, recomendé que el software que podria ayudar a tener procesos eficientes seria
AuraPortal por tener caracteristicas que se adaptan a las necesidades del banco y los clientes. El

también dio otras opciones de sistemas como Oracle y Process Maker, sin embargo, el primero
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no creia que fuera viable por lo elevado de los costos y el segundo porque no tenia un soporte

local en Honduras.

4.5.3 Descripcion de la Propuesta

Caracteristicas de AuraPortal:
a) Cualquier tipo de usuario con los permisos adecuados, ya sea un gerente, un técnico, un
administrador, etc. puede acceder a AuraPortal mediante Internet desde cualquier lugar y en
cualquier momento.
b) Si los procesos han sido bien disefiados el ahorro de costes operativos es tal que el Retorno
sobre la Inversién (ROI) registrado llega facilmente hasta el 400%. Ademas, los costes y tiempos
en la implantacion y modificaciones se reducen hasta en un 70% frente a los otros sistemas BPM.
c¢) Incorpora la Tecnologia DAD (Dynamically Activated Divisions) con la que se pueden crear
multi-paginas de forma que desde una misma tarea se puedan gestionar infinidad de actividades,
campos y divisiones condicionadas, multiples disparos y muchas otras acciones.
d) Las Tareas de Sistema (las que realiza el sistema, a diferencia de las Tareas Personales que son
realizadas por los usuarios) pueden llevar a cabo de manera automatica cualquier accién que
pueda imaginarse util en los procesos. Un especial tratamiento del motor hace que se ejecuten
con gran rapidez.
e) El Wide Interaction Platform (WIP) permite al sistema comunicarse con ilimitado numero de
usuarios “invitados” externos a la organizaciéon y que pueden participar en los procesos e incluso
iniciarlos y hacer seguimiento de los mismos. Su alcance es de extraordinario interés.
d) La moderna concepcion de AuraPortal permite realizar un Dynamic Case Management o

Gestion Dindmica de Casos para el seguimiento de expedientes y proyectos de manera integrada
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y simple, siendo reconocida esta caracteristica por los expertos como uno de los grandes
atractivos de AuraPortal.

e) AuraPortal incorpora un servicio multi-idioma que permite que cada usuario en cada pais
trabaje con su propio idioma de manera concurrente con los demas. Existen muchos idiomas ya
incorporados pero ademas se permite la confeccion de nomenclaturas al gusto de cada usuario.
Ademads del idioma, el aspecto de las ventanas de trabajo puede personalizarse también y
adaptarlas segun los requisitos de la empresa.

f) Ofrece integracion con casi 300 Redes Sociales, como Facebook, LinkedIn, Twitter, etc.
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Fuente: (AuraPortal, 2017)
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El proveedor de servicios de implementacién del sistema debia cubrir como minimo los

aspectos que se listan a continuacién:

a)

b)

d)

f)

)

h)

Por ser un proyecto de “Llave en mano” la empresa que lo distribuye debia contar con las
licencias necesarias para los usuarios, unas 40 para los empleados. También actualizacidn
cada vez que el sistema lo requiriera.

Apoyo en la definicidn y disefio de las estrategias de implementacion de BPM al equipo de
trabajo de Tecnologia de Informacion.

Una calendarizaciéon de las actividades de todo el proyecto identificando fechas de inicio,
finalizacion y recursos requeridos debidamente identificados.

Debe Parametrizar la herramienta ofertada de acuerdo a las necesidades de Banhprovi,
incluyendo modificaciones que se presenten durante el término de contratacion, como
resultado de cambios organizacionales y normativos que experimente la Institucion.
Cualquier cambio que resulte durante el proceso, seria analizado de comun acuerdo entre las
partes y definir su impacto Gnicamente en tiempo, los costos del mismo seran parte del costo
del proyecto.

La construccion del flujo de trabajo y asignacidn de usuarios.

Que permitiera enlazar el sistema con el portal web de Banhprovi para que los clientes
pudieran informarse sobre el proceso de las solicitudes de sus créditos.

Compromiso de capacitacién al personal de Banhprovi de acuerdo con un plan propuesto y
consensuado con la institucién. La capacitacion debe dividirse en: Para usuarios finales que
utilizaran los flujos y técnica para los usuarios técnicos (IT).

Que provea soporte local en Banhprovi durante un periodo de cuatro meses después de la

puesta en produccidn.
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4.5.3.1 Forma de implementaciéon Aura Portal

a) Procedimiento de Implementacién de AuraPortal: Recopilacion de informacién y anélisis de
los procesos actuales es necesaria la recoleccidn y el anélisis de cada uno del proceso que
interviene en el analisis, aprobacién y desembolso de un crédito para cada uno de los productos
Banhprovi, este analisis y levantamiento informacién debe ser aprovechado para optimizar los
procesos antes de la automatizacién permitiendo obtener un producto que reduzca tiempos y sean

faciles de interpretar.

b) Planificacion del proyecto: Aqui debe haber una planificacién de tiempos o plazos en que se
debera lograr la implementacidn, el personal de informatica que intervendrd y apoyara durante la
implementacion, también se requiere el apoyo del personal de la Division de Negocios para sus

observaciones (esto se lograra a través de entrevistas con este personal).

¢) Evaluacién técnica y econdémica: El personal de las areas de informética y finanzas debera

hacer analisis técnicos y financieros segin correspondan para la adquisicidn del BPM.

d) Definir el alcance del proyecto: Es necesario determinar las etapas de la implementacion y
determinar con qué producto financiero se hardn las pruebas, los tipos de accesos para los

clientes internos como los externos.

e) Implementacién y puesto en marcha: Es necesario que la implementacién se haga por etapasy

la realizacion de pruebas en la informacion de cada producto.

f) Capacitacion durante la implementacién: Capacitar al personal de informética permitiéndoles
asi, conocer y entender el funcionamiento del BPM en lo que se refiere a la parte técnica del

proceso.
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g) Publicacion de procedimientos normativos: Una vez que se ha efectuado la evaluacién y

pruebas con el BPM es necesario determinar normativas que regularan los procedimientos de uso.

4.5.3.2 Casos de éxito de AuraPortal

El BPM se puede definir como una nueva categoria de software empresarial que permite a
las empresas modelizar, implementar y ejecutar conjuntos de actividades interrelacionadas, es
decir, procesos de cualquier naturaleza, ya sea dentro de un departamento o permeando la entidad
en su conjunto, con extensiones para incluir a los clientes, proveedores y otros agentes como

participantes en las tareas de los procesos.

Asi mismo, se realiz6 la investigacion sobre casos de éxitos en la implementacion del
software, lo cual permite una visién sobre los beneficios que aportaria a los procesos de la

institucion. A continuacion se presentan:

BDO Argentinay el proyecto:

Tras varias iniciativas para automatizar procesos especificos de la organizacion, el equipo de
consultoria de BDO Argentina selecciond AuraPortal para ejecutar este ambicioso proyecto, al
encontrar en esta herramienta una plataforma agil y sencilla que le permitiera disefiar, desarrollar
e implementar procesos automatizados sin necesidad de recurrir a programaciéon de sistemas

informaticos.

La problematica: La implantacion de AuraPortal ha dado solucion a las distintas problematicas
mediante los siguientes procesos: Proceso de solicitud de anticipos y rendicién de gastos, sistema

de seguimiento de oportunidades (SSO).

La soluciéon: BDO pretendia optimizar dos de sus principales procesos de negocio que son la
registracién y seguimiento de oportunidades comerciales, y la automatizacion del flujo de

solicitud de anticipos de gastos de viaticos (y sus correspondientes rendiciones) dada su
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caracteristica de empresa de servicios profesionales con personal recorriendo clientes en distintas

partes del pais y la region.(Auraportal, 2017)

Fundacién Séneca:

De gestién de convocatorias y de pagos desarrollados mediante la suite BPM de AuraPortal

permiten la tramitacion automatizada de la ayuda y el seguimiento del expediente, asi como su

traza documental.

La problemética: Hasta 2010, después de siete afios utilizando un sistema llamado EIS Software,

la mayoria de los procedimientos se hacian de forma manual, no automatica. Ademas, no se podia

hacer un seguimiento del expediente y la gestion documental no estaba integrada. La presentacion

de documentacion adicional necesitaba un registro presencial y la obtencién de informacion era

complicada por la variedad de aplicativos donde obtenerla. Se generaba mucha documentacién en

papel.

Solucion: La Fundacion Séneca, como parte de su compromiso con la excelencia y la mejora

continua de sus procesos organizativos, sobre el 2007 inici6 la evaluacién de varias suites BPM

(Auraportal, 2017).

4.5.3.3 Comparacion AuraPortal con otros BPM

A continuacién se muestra una tabla comparativa con los softwares BPM antes

mencionados y descritos y sus diferencias y similitudes con AuraPortal:

Tabla 5. Cuadro Comparativo diferentes BPM.

Criterio Oracle Bizagi AuraPortal Process Maker
Software Software
Costo Licenciado Licenciado Software Licenciado | Software Licenciado
Requiere tiempo de
Intuitivo adaptacion Muy intuitivo Bastante intuitivo Muy intuitivo
Licencia de prueba |No Si Si Si

Tutoriales y soporte

Proveedores solo

Proveedores solo

Se cuenta con venta

El proveedor solo
vende el software,

L venden el pero hay consultores
técnico venden el software. y soporte local .
certificados.
software.
Servicios web Muchos servicios Conexidn con servicios
implementados No aplica No aplica web ya web.
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implementados

Minima. Para
servicios web con

Requiere . Poca conexio- .
., Si. ., Poca programacion

programacion programacion nes a otras

aplicaciones de la

empresa.
Interactla con otros
sistemas No aplica. No aplica. Si. Si

Recientemente ha
Calificaciones de Excelente. Muy Reconocimiento sido muy Reconocimiento
expertos reconocida. moderado. reconocida. moderado.

4.5.4 Formulacion del Presupuesto

Con este andlisis se buscaba saber en qué elementos se necesita invertir dinero para la
correcta implementacion del sistema en el banco, asi como si el proveedor era capaz de cumplir
con ello. Dichos elementos son:

a) Costo del BPM: Costo del sistema BPM, de licenciamiento (por agregar un nuevo usuario), de
herramientas complementarias requeridas (una de ellas de cémo enlazar la pagina web con el
sistema), de instalacion y costo de mantenimiento.

b) Costos de capacitacidn al personal del banco.

¢) Costo de implementacion del proyecto: Andlisis y disefio de procesos, configuracion, pruebas
de proceso, soporte post-produccidn (aproximadamente 4 Meses en Banhprovi).

d) Costos de planes de soporte local (si no tenian oficinas en Honduras).

A continuacion se presenta de forma detallada una estimacion de los costos de
implementacion del BPM AuraPortal en Banhprovi por medio de la empresa distribuidora en
Honduras llamada “Ingenieria Tecnoldgica de Sistemas”. En ella se presentan varias opciones

segun la cantidad de licencias a utilizar y las funcionalidades del sistema:
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Tabla 6. Estimacion de costos AuraPortal en Banhprovi

Opcién 1 - Solo BPM y Gestion Documental Usuarios |Precio Fijo |Precio Total

Usuarios Empleado Nominales - BPM y Gestion

Documental 150 1,300.00 | 195,000.00

Usuarios Externos Nominales 60 560.00 | 33,600.00

Soporte y Mantenimiento - Obligatorio ler Afio 22% 50,292.00

TOTAL POR LICENCIAS OPCION 1 278,892.00

Opcién 2 (Recomendado) - Solo BPM y Gestion Documental

Usuarios Empleado Nominales - BPM y Gestidn

Documental 20 1,300.00 26,000.00

Usuarios Empleado Concurrentes - BPM y Gestidn

Documental 20 5,200.00 104,000.00

Usuarios Externos Concurrentes 10 2,240.00 22,400.00
Soporte y Mantenimiento - Obligatorio ler afio 22% 33,528.00

TOTAL POR LICENCIAS OPCION 2 185,928.00

Opcién 3 - BPM, Gestion Documental y Gestion de Contenidos

Usuarios Empleado Nominales - BPM y Gestion

Documental 150 1,300.00 195,000.00

Modulo de WIP (Requerido para Gestién de Contenidos) 150 7,000.00 140.00 28,000.00

Médulo de Gestion de Contenidos 150 140.00 21,000.00

Usuarios Externos Nominales 60 560.00 33,600.00

Soporte y Mantenimiento - Obligatorio ler Afio 22% 61,072.00

TOTAL POR LICENCIAS OPCION 3 338,672.00

Opcion 4 (Recomendado) - BPM, Gestion Documental y de Contenidos

Usuarios Empleado Nominales - BPM y Gestién

Documental 20 1,300.00 26,000.00
Médulo de WIP (Requerido para Gestién de

Contenidos) 20| 7,000.00 140.00 9,800.00

Médulo de Gestién de Contenidos 20 140.00 2,800.00

Usuarios Empleado Concurrentes - BPM y Gestion

Documental 20 5,200.00 104,000.00
Médulo de WIP (requerido para Gestion de Contenidos) 20 |7,000.00 560.00 18,200.00
Médulo de Gestion de Contenidos 20 560.00 11,200.00

Usuarios Externos Concurrentes 10 2,240.00
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22,400.00

Soporte y Mantenimiento - Obligatorio ler afio 22% 42,768.00

TOTAL POR LICENCIAS OPCION 4 237,168.00

Capacitacion en Herramienta (Usuarios
Desarrolladores y Administradores) 5 2,000.00 10,000.00

Procesos Incluyen: (Ejecucion Paralela max. de7a9
meses) 5 25,000.00 125,000.00

Anélisis y/o Levantamiento de Requerimientos

Disefio y Construccion de Procesos

Integracion con ABANKS y otros Sistemas por WS que
proporcionara Banhprovi

Pruebas Funcionales y Aceptacion del Proceso

Capacitacion a usuarios en el proceso

Soporte Post Produccién (2 semanas)

Gerencia de Proyecto (Reuniones Quincenales de
Avances, 1 reporte Mensual)

Creacién de manuales de usuario (opcional) 2,600.00 13,000.00

TOTAL DESARROLLO DE PROCESOS 138,000.00

Se propone escoger la opcion namero dos del presupuesto por tener 40 licencias para
usuarios tanto concurrentes como nominales, ya que esta es la cantidad de empleados que
intervienen en el proceso de solicitudes de crédito. Por otro lado, tienen 10 licencias para usuarios
externos que se podrian compartir con los bancos que mas otorgan créditos. Los usuarios
externos son aquellos que pueden actualizar datos al entrar al portal web del banco y su acceso a

cierta informacion seria restringido.

Si esta implementacion tiene éxito, se pueden afiadir mas usuarios para otros procesos del
banco, por un lado, y, por el otro, conectar esta herramienta con los demas sistemas de las

financieras restantes con las que el Banhprovi tiene una relacion.
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Si se suma la cantidad de la implementacién de la opcion nimero dos mas la cantidad del
detalle del desarrollo de procesos, el costo total de la implementacién de AuraPortal en

Banhprovi el primer afio seria de: L. 185,928.00 + L. 138,000 = L. 323,928.00

El banco debe tomar en cuenta que el mantenimiento, soporte y actualizaciones deben ser
una constante en la que hay que invertir cada afio para asegurar la optimizacion de la herramienta.
A continuacion se muestra una tabla que detalla la inversién que se tendria que hacer a un plazo

de cinco afios para darle mantenimiento y soporte a AuraPortal:

Tabla 7. Estimacion de Costos de AuraPortal a 5 afios.

Costos de Soporte y Mantenimiento sera el 22% del Costo Original por afio
Soporte y Mantenimiento - Obligatorio Primer afio 33,528.00
Soporte y Mantenimiento - Obligatorio Segundo afio 40,904.16
Soporte y Mantenimiento - Obligatorio Tercer afio 40,904.16
Soporte y Mantenimiento - Obligatorio Cuarto afio 40,904.16
Soporte y Mantenimiento - Obligatorio Quinto afio 40,904.16
Total Costos AuraPortal a 5 afios L. 197,144.64

También se debe invertir en nuevas funcionalidades o médulos segln la necesidad que se
tenga en el momento. Por ejemplo, si desean manejar la informacién de forma mas clara o si hay
muchos datos almacenados, se puede agregar la gestion de contenidos que ayudaria a la mejor

toma de decisiones al tener informes de rendimiento o mas graficas que sean mas completos.

En este caso el mddulo de gestién de contenidos tiene un costo de L. 140 por usuario,
mientras que el mddulo WIP (que es el requerido para la gestion de contenidos) el primer afio

tendrd un costo de L. 140 por usuario y a partir del segundo afio tendra un precio fijo de L. 7,000.
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La Gestion Documental es administrar los flujos de documentos que se generan en la
empresa mediante los procesos que se llevan a cabo. Los usuarios externos son los oficiales de las
IFI’s que podrian usar el sistema para ingresar datos personales del cliente y ahorrar este paso a
los oficiales de Banhprovi, por lo que se haria un enlace con ellos por medio del BPM. Esto
representa una funcionalidad adicional aparte del enlace que se quiere hacer entre el cliente final
y el portal web de consultas. Cuando el asesor de la IFI suba el documento a la web o el portal, el
BPM automaticamente enviard un email al analista de Banhprovi para notificarle que hay un

proceso de solicitud de crédito que debe comenzar a analizarse.

La funcionalidad de integrar un espacio de consultas sobre el estatus de los créditos en el
portal web no tendria ningun costo adicional, ya que solo se crearia el enlace por medio de una

URL entre la base de datos del BPM del banco con la pagina web (www.banhprovi.com).

Cabe sefialar que el banco cuenta con los recursos tecnolégicos y humanos (tanto de
oficiales de las areas de negocios como de TI) para poder utilizar el sistema no solo porque ya
utilizan uno llamado ABANKS, sino porque también AuraPortal no necesita de programadores
para darle el debido uso. Ademas el banco cuenta con el presupuesto para llevar la
implementaciéon a cabo. Esta parte solo se tiene que incluir en el presupuesto anual y llevar a
cabo la compra bajo los lineamientos que el Estado y sus demas dependencias, entre ellas la
ONCAE, establecen. Esto Gltimo forma parte de los fondos propios que el banco tiene dentro la
Disposicion General del presupuesto para ejercer sus compras y en el que hay una tabla que
describe la modalidad a seguir segin el monto. Es llamada Ley de presupuesto y sale afio con

ano.
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Para que se haga una compra de un sistema u otro producto o servicio es necesario

incluirlo dentro del POA (Plan Operativo Anual) del Banhprovi para que luego se incluya en el

presupuesto anual.

Por otro lado, se muestra una tabla sobre los procesos que hay que llevar a cabo

para implementar el BPM y que estan compuestos por cinco categorias diferentes. Dichos

procesos, aseguran el progreso adecuado del proyecto a lo largo de la implementacion.

Tabla 8. Procesos de implementacion de AuraPortal

1 Proceso de iniciacién

Gestidn inicial del proyecto

Seleccién de herramienta

Socializacion

2 Proceso de planificacion

Revision de los procesos de negocio

Introduccidn de la herramienta BPM

3 Proceso de ejecucion

Desarrollo interfaz

Pruebas de instalacién

Instalacidn entorno de prueba

Modelado de los procesos

Validacion piloto por usuarios clave

Instalacién de un entorno de produccion

4 Proceso de supervision y control

Capacitacion de usuarios

Seguimiento de procesos

5 Proceso de cierre del proyecto

Puesta en marcha
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4.5.5 Cronograma

Tabla 9. Cronograma de Implementacion

N

(72}

Tarea Cronograma ‘:’,mes,,
AR SUPUESTOS

T1 | Gestion Inicial del Proyecto ;néﬂ;ggzg)géd%in%;mplementacic’)n
T2 | Seleccién de herramienta Eleccion de un BPM en especifico.
T3 | Socializacién Dar a conocer la herramienta.

T4 | Revision de los Procesos de Negocio Saber los procesos e involucrados.
T5 | Introduccion de la Herramienta BPM Definir que es 'y como funciona.

T6 | Desarrollo Interfaz Definir elementos del sistema.

T7 | Pruebas de Instalacion Pruebas de funcionamiento del BPM.
T8 | Instalacién entorno de Prueba Usuarios lo utilizan como prueba.

T9 | Modelado de los procesos Erlgggggi on del diagrama de

T10 | Validacion piloto por usuarios clave r[])earrraerln\i/(i;ttc;.bueno soure la
T11 | Instalacion de un entorno de Produccion Instalacidn en las maquinas restantes.
T12 | Capacitacion de usuarios Capacitacion en areas de negocios.
T13 | Seguimiento de procesos Monitoreo de la herramienta BPM.
T14 | Puesta en Marcha Medicidn de la eficiencia en los procesos

y forma de trabajo con la herramienta.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

a) El problema que Banhprovi enfrenta con sus clientes es la lenta respuesta que se les dan
cuando hacen consultas sobre el estatus de sus créditos, siendo la causa el hecho de no poder
contar con una herramienta méas tecnoldgica que permita que los procesos se hagan en menos
tiempo, que haya més comunicacion entre los departamentos involucrados y que se les brinde un

medio que proporcione informacion oportuna sobre el estatus de sus créditos.

b) Es importante establecer una relacion con los clientes para el correcto funcionamiento de
cualquier institucion o empresa, ya que es a ellos a quienes se deben. Una forma de llevarlo a
cabo es con la implementacion de sistemas de informacién que se adapten a las necesidades de
dichas instituciones y a los objetivos que quieran lograr, esto porque son herramientas mas
eficaces, oportunas y veraces, que no solo ayudan al cliente externo, sino que también al interno y

han evolucionado con el pasar del tiempo (por lo que son vanguardistas).

c) De acuerdo al analisis que se realizé con el Jefe de la seccion de informéatica de BANHPROVI,
para optimizar el proceso de solicitudes de crédito y relacion con los clientes es la
implementacion de un BPM. Esto mediante la planificacién del alcance del proyecto y la
evaluacién de tiempos, plazo, programas de capacitaciéon y disponibilidad de recursos para la

adquisicion del sistema.
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d) Segun los resultados obtenidos de las encuestas e informacién recabada sobre el BPM, esto
ayudaria a reducir el tiempo de respuesta, reducir el tiempo que toman llevar a cabo los procesos,
gue haya una comunicacién fluida entre todos los involucrados en el proceso de solicitudes de

crédito y ayudaria a una mejor toma de decisiones en el banco.

e) La mejora en los procesos se reflejard en la imagen institucional del banco que, a su vez, se
transmitira hacia los clientes por medio de una retroalimentacion eficiente sobre el estatus de las

solicitudes de sus créditos. Entonces, habra una mejora en la relacién con los clientes.

5.2 Recomendaciones

a) Se recomienda la implementacién de un sistema BPM para tener una mejora continua en los

procesos de atencion, tiempo y retroalimentacidn con los clientes.

b) De acuerdo a la informacion recabada y a la entrevista al Jefe de Informaética, se sugiere la
implementacion de AuraPortal por ser la herramienta que ayudaria a mejorar los procesos de

BANHPROVI.

c) Se recomienda incluir en el presupuesto anual del BANHPROVI el costo del BPM AuraPortal

(detallado en el capitulo 1V) para poder llevar acabo su implementacion.

d) Informar y capacitar a las Instituciones Financieras Intermediarias de la implementacién de la
nueva herramienta tecnolégica a utilizar para que tengan acceso a la informacion a través del

portal de la web de BANHPROVI.
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ANEXOS

1. ENCUESTAS

Banco:

Area de trabajo:

1. ;Por qué medios se pone en contacto con el analista u oficial de Banhprovi cuando le
hace una consulta?

a. Llamada b. Correos c. Otros:

2. En promedio, ¢cuanto es el tiempo de respuesta que le toma al oficial de Banhprovi
contestar una consulta sencilla? (Entiéndase como sencilla consultas sobre en qué etapa esta
el proceso de solicitud de crédito, si la documentacién estd completa, datos del cliente,
etcétera)

a. 5 min—10 min b. 11 min-15 min €. 16-20 min d. Méas de 20 min

3. En promedio, la respuesta recibida ya sea por medio de Illamada o correo es:

a. Satisfactoria (si es asi, pasar a pregunta 5) b. Insatisfactoria

4. ¢Por qué es insatisfactoria la respuesta?
a. Toma mucho tiempo suministrar la informacion b. La respuesta es incompleta

c. La persona parece no saber (no hay seguridad)

5. La ultima vez que se puso en contacto con un oficial de Banhprovi, ¢cuéntas veces llamd
0 envio correo para obtener una respuesta a sus consultas?

a. Dos veces b. Tres veces c. Mas de tres veces

6. En promedio, ¢cuantas solicitudes de crédito envian a Banhprovi al mes en sus distintas

areas (Mipymes, Produccion y Vivienda)?
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a. Entre 100 a 200 b. Entre 201 a 400 c. Entre 401 a 600 d. Méas de 601

7. En promedio, ¢cuanto tarda Banhprovi en aprobar una solicitud de crédito?

a. De 20 a 30 dias b. De 31 a 40 dias c. De 41 a 60 dias

8. (Considera usted que es necesario que Banhprovi cuente con un sistema para consultas
sobre el proceso de solicitudes de crédito y, de esta manera, mejorar la relacion con los
clientes?

a. Si, es muy necesario b. No seria relevante

9. (Cual considera que podria ser el mejor medio para que exista una retroalimentacion
entre los clientes financieros (IFI1°s) y Banhprovi?
a. Llamadas periddicas b. Correos electrénicos con informes

c. Acceso a la pagina de web de Banhprovi que indique el estatus de los créditos
10. ;Qué cantidad de quejas recibe al mes por la falta o lenta respuesta a inquietudes sobre

las solicitudes de crédito de sus clientes con los fondos de Banhprovi?

a. De 10 a 30 quejas b. De 31 a 50 quejas c. De 51 quejas en adelante
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2. ENTREVISTA JEFE DE VIVIENDA, MIPYMES Y MICROCREDITO

Nombre:

Seccioén:

Tiempo en el puesto:

1. ¢ Cuéantas solicitudes de crédito llegan al dia o al mes en promedio?

2. ¢(Cuéanto tiempo se tardan en aprobar los créditos? ¢Es el establecido segun las politicas del
banco?

3. ¢ A quién se pretende beneficiar con los productos Banhprovi?

4. ;Como ofrece Banhprovi sus servicios?

5. ¢Como manejan la informacién?

6. ¢Quiénes tienen acceso a la informacion?

7. ¢{Qué producto de Banhprovi tiene mayor demanda?

8. ¢De qué forma Banhprovi les da seguimiento a los procesos de solicitudes de crédito?

©

¢De qué forma Banhprovi les da seguimiento a los procesos de solicitudes de crédito

aprobadas?

10. ¢ Con que frecuencia los clientes llaman o llegan a la institucion buscando informacion sobre
los créditos en trdmite?

11. ;Coémo cree que una opcidn tecnoldgica que permita el seguimiento de un crédito dentro de
Banhprovi mejoraria los tiempos de respuestas a los clientes sobre el estatus de sus créditos?

12. ;Cuéanto tiempo tardan, en promedio, en dar una respuesta al cliente cuando llega o llama al

banco?

13. ¢Recibe quejas de los clientes sobre sus subordinados? ;Con qué frecuencia o porcentaje?
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14.

15.

16.

¢, Cudles son las principales quejas de los clientes de Banhprovi sobre los procesos de
solicitudes de créditos?

¢Por qué Banhprovi no tiene una herramienta tecnolégica mas eficiente para mejorar los

procesos de solicitudes de crédito?

¢, Qué proceso es el que estima es el més deficiente dentro del flujo de proceso para las

solicitudes de crédito en el banco?

¢El banco tiene estrategias para mejorar la atencién al cliente de forma continua? Si es asi,

¢de qué manera?

¢Alguna opcion tecnoldgica que crea puede mejorar la relacion con los clientes de

Banhprovi?
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GLOSARIO

Almacenes de datos: “Business Intelligence” que almacena datos actuales e histéricos de

potencial interés para la toma de decisiones.

Datos: Secuencia de hechos en bruto que representan eventos que ocurren en las organizaciones

o en el entorno fisico.

“Business Intelligence”: Herramienta tecnolégica para consolidar, analizar y dar acceso a

extensas cantidades de datos para ayudar a tomar mejores de decisiones de negocios.

Bancos de Segundo Piso: Financieras que realizan actividades de forma indirecta o a través de

intermediarios financieros (de primer piso) para beneficio de los clientes finales.

Clientes Finales: Clientes que solicitan créditos a las instituciones financieras (IFIS) y que

posteriormente son aprobados por Banhprovi. En otras palabras, son clientes directos de las IFIS.

Clientes IFIS: Instituciones Financieras de primer piso que otorgan crédito a los clientes finales.

En otras palabras, son clientes directos de Banhprovi.

Desembolso: La operacion de acreditar valores de préstamos aprobados por el Banhprovi a un

intermediario financiero.

Infraestructura de TI: TI es el conjunto de dispositivos fisicos y aplicaciones de software
requeridos para operar toda la empresa, sin embargo, también se le puede definir como un
conjunto de servidores a nivel empresarial presupuestado por la Gerencia, que abarca capacidades

tanto humanas como técnicas.

Informacion: Datos que se han moldeado en forma significativa y Gtil para los seres humanos.
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Intermediacién financiera: Se declara la intermediacion financiera como una actividad de
interés publico y se define como tal la realizacién habitual y sisteméatica de operaciones de
financiamiento a terceros con recursos captados del publico en forma de depdésitos, préstamo u
otras obligaciones, independientemente de la forma juridica, documentaciéon o registro contable

que adopten las operaciones.

Mineria de datos: Proporciona conocimientos acerca de los datos corporativos, encontrando

patrones y relaciones ocultas, infiriendo reglas para predecir el comportamiento futuro.

Redescuento: Desembolsos del Banhprovi aprobados previamente por las instituciones

financieras intermediarias.

Sistemas de informacién: Conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o
recuperan), procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar la toma de decisiones y

el control en una organizacion.
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