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SINTESIS: Se ha aplicado la técnica de caso de negocio para evaluar alternativas
potenciales que puedan entregar un beneficio al negocio, alineado a
sus objetivos. La alternativa seleccionada cumple satisfactoriamente
los criterios perseguidos y supondra un beneficio intangible
significativo.

DESCRIPCION: La entida_d financiera “XYZ” dentro_de su portafolio de procesos
internos tiene el proceso de Levantamiento de Garantias, el cual hoy
en dia cuenta con un tiempo promedio de respuesta de quince dias por
lo que se requiere intervenir buscando la reduccién de tiempos de
entrega y garantizar la calidad del servicio.

DEFINICION La competencia en las empresas financieras ha intensificado la
DE LA necesidad de ofrecer al cliente servicios de calidad con un menor
OPORTUNIDAD:  tiempo de respuesta. Sin embargo, dentro de esta entidad financiera

aln existen procesos que no agregan valor y que facilmente podrian

OBJETIVO ser eliminadas.

RELEVANTE S . . :
DEL NEGOCIO: Disminuir el tiempo de ciclo del proceso de Levantamiento de

Garantias, en un 80% a nivel nacional dentro de la institucioén “XYZ”.

ALTERNATI La entidad financiera en andlisis busca fidelizar a sus clientes
VA S DE potenciando los procesos para mejorar el tiempo de respuesta de sus
ANALISIS servicios. La implementacion reingenieria de procesos permite mejorar
ELEGIDA: los procesos con un costo de inversion menor al de las otras

alternativas expuestas, permitiendo que el procesos reduzca su tiempo
de ciclo de 15 dias a 3 dias.



1. Oportunidad o problema

1. Identificar la oportunidad/problema

Hoy en dia de manera general, las empresas de servicio tratan de crear una ventaja
competitiva en la atencion al cliente. El sistema financiero no solo oferta productos sino
servicios, la competencia en este sector es esencial para mantener y mejorar la calidad
continuamente, ademas, permite al cliente tener acceso a productos y servicios competitivos.

La satisfaccion del cliente depende del valor percibido del servicio con respecto a las
expectativas que tenia. Una mejor satisfaccion se consigue mejorando el servicio prestado.
Sin embargo, la satisfaccion del cliente no es estatica sino dinamica: evoluciona a lo largo
del tiempo por diversas causas. Las organizaciones que se enfocan en el cliente son las que
a largo plazo consiguen su fidelizacion. (lrurita & Villanueva, 2012)

La busqueda de un posicionamiento mejor en el mercado puede conducir a una mayor
eficiencia, mejor calidad de servicio y mejores precios para los consumidores alineados con
este desafio, las instituciones financieras realizan constantemente proyectos de mejora
continua aplicados a sus procesos internos, los cuales se ajustan a las demandas del mercado
y necesidades del cliente.

El proceso de levantamiento de garantias nace como consecuencia de un proceso
posterior de otorgamiento de crédito; la Superintendencia de Bancos menciona que la
operacion de crédito debera contar con garantias que se constituyan a satisfaccion de la
entidad financiera de acuerdo con el tipo de operacion y nivel de riesgo de la misma. La
entidad financiera acreedora deberd mantener resguardados en un archivo centralizado los
documentos que representan o instrumentan todas las garantias otorgadas a su favor, de este
modo, cuando se genera la liquidacion de un crédito el levantamiento de gravamenes
registrados sobre la garantia que respalda dicho crédito pueda volver al cliente.
(Superintendencia de Bancos, 2024)

El nimero de procesos de levantamientos de garantia se vincula directamente con el
namero de créditos colocados (otorgados al cliente). Analizando los indicadores de la banca
privada ecuatoriana, con respecto a créditos colocados, muestran un total de USD 38.589
millones, al cierre de diciembre de 2022, esto con un aumento anual del 12,8%. Como se
muestra en la Figura 1, se tiene que, del total de créditos, el 60% estan ubicados en los
segmentos productivos y el 40% a consumo. (Asobanca, 2023)

Figural
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Descrito el proceso de levantamiento de garantias, la entidad financiera XYZ se
encuentra por debajo del promedio de los bancos “Grandes” del Ecuador, respecto al tiempo
de ciclo del proceso, realizado en mas de cinco dias habiles.

2. Formalizar la declaracion de la O/P

Para identificar la problematica del proceso de Levantamiento de Garantias, se
utiliz6 la herramienta de Diagrama de Ishikawa.

Figura 2.

Diagrama de Ishikawa para identificar el problema

MANO DE OBRA

METODO MAQUINAS
Falta de Uso inad d
conocimiento del sé’e:naroizl;z 0 Variedad
equipo de trabajo P de sistemas
Uso inadecuado Sistemas con

Alta rotacion de de sistomas o >
mano de obra Informacion

desactualizada

Falta de
incorporacion de
indicadores claves

Seguimiento
inadecuado
MEDIO MEDICION Y INSUMO
AMBIENTE CONTROL

3. ldentificar objetivos a partir de la O/P

Seguln la mision de la institucion financiera XYZ, la razén de ser son los clientes y
buscan brindar servicios més alla de las expectativas.

El principal objetivo con el que se desarrollara el presente trabajo es el de reducir los



tiempos en el proceso de levantamiento de garantias para respaldar su mision. En base a este
objetivo, se espera que la propuesta se encamine al tema que ha sido planteado.

Para ello, los objetivos del presente analisis estardn enfocados en (a) identificar los
puntos criticos dentro del proceso interno (b) identificar las actividades de los departamentos
involucrados en el proceso (c) y levantar el tiempo de ejecucion de las actividades que
intervienen en el proceso.

El estudio de los objetivos planteados se sustenta en los indicadores claves
mencionados y categorizados en la Tabla 1.

Tabla 1

Obijetivos e indicadores del proyecto

Objetivos Indicadores

e Determinar la alternativa mas viable Porcentaje de decremento del tiempo de ciclo del
que permita reducir el tiempo de proceso “Levantamiento de Garantias”.

ciclo del proceso “Levantamiento de = Porcentaje de decremento del tiempo de ciclo
Garantias” en un 80%. de los subprocesos de cada departamento para
e Establecer la alternativa que el levantamiento de Garantias.

permitira reducir el tiempo de ciclo
de cada subproceso en un 40%.



4. Establecer prioridades en sus objetivos

Reducir el tiempo de respuesta para el proceso de levantamiento de garantias,
generando una mayor eficiencia en beneficio del cliente y de la institucion.

5. Explorar, limitar y formalizar las alternativas

Como alternativas a esta reconversion se eligieron: Implementar un sistema de
gestién documental que agilice la recopilacion y verificacion de la informacion necesaria
para el levantamiento de garantias en los créditos, reduciendo los tiempos de procesamiento,
desarrollar e implementar un flujo de trabajo automatizado que permita una comunicacion
eficiente entre los diferentes departamentos involucrados en el proceso, minimizando
demoras y optimizando la toma de decisiones; realizar una reingenieria del proceso actual
que permita acoplar las necesidades de cada uno de los departamentos involucrados para
reducir el tiempo de respuesta al cliente generando una mayor eficiencia para la institucion.

Tabla 2

Alternativas a Evaluar para el proyecto

Alternativas Informacién Relevante Inversion Inicial
. - Analisis de capacidad de cada - Mano de Obra
Alternativa 1
departamento Interna
Implementacion de un sistema - Levantamiento de procesos a
de gestion documental detalle
Alternativa 2 - Anélisis de tiempos por actividad

Automatizacién del proceso Costo de Proveedores
Alternativa 3

Reingenieria de procesos

Nota. Elaboracion propia.

6. Analizar y valorar las alternativas

Para el presente analisis, se identifico los beneficios principales de cada una de las
alternativas, asi como el tiempo y costo de inversion que tomaria la implementacion del
mismo. Todas las alternativas descritas se desarrollaran con base en el proceso y situacion
actual, esto se muestra a continuacion:

Figura 3.

Diagrama de Flujo: Proceso de Levantamiento de Garantias
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Nota: El gréafico representa el proceso actual de Levantamiento de Garantia de la institucion
financiera. Se presenta un bosquejo general.

Tabla 3.
Tiempo de respuesta de cada actividad
Actividad Tiempo de’ Respuesta
(Dias)
Solicitar documentos habilitantes 2,00
Elaborar medio de aprobacion 0,09
Solicitar revision de obligaciones 3,75
Revisa comportamiento financiero del cliente 0,06
Elaborar informe del comportamiento financiero del cliente 0,06
Analizar solicitud del cliente 0,13
Receptar y direccionar medio de aprobacion firmado 1,00
Elaborar carta con detalle de documentos habilitantes 0,02
Revisar documentos habilitantes 2,00
Elaborar memorandum 0,04
Elaborar minuta de levantamiento de garantia 3,00
Entregar al cliente 1,00
Liberar garantia del sistema 2,00
15,16

Nota: El grafico representa el tiempo actual que se demora cada area en realizar cada
actividad. El tiempo aumentara de acuerdo al nivel de aprobacion que se requiera para el
andlisis de solicitud del cliente.

Alternativa 1: Implementacion de un sistema de gestion documental

La gestion documental hace referencia a los procesos y recursos necesarios para
organizar, almacenar, recuperar documentos y automatizar los flujos de trabajo dentro de una
empresa u organizacion. Actualmente, la documentacion requerida para el proceso de
levantamiento de garantias no tiene un repositorio integrado digital que facilite su
visualizacion. Esto conlleva a la generacion de tiempos de espera e involucramiento de un
area adicional encargada del manejo y gestién de archivos para la respuesta a una solicitud
del proceso.

Un sistema de gestion documental no solo permite una eficiencia en la recuperacion
y acceso de documentos sino que como menciona Patricia Russo Gallo, también permite la
aceleracion del flujo para dar una respuesta al cliente ademas de agilizar los procesos de




trabajo y mejora la productividad. (Russo Gallo, 2011). Con base a este concepto, la
alternativa 1 busca analizar la viabilidad de la implementacién de un sistema de gestion
documental que permita la digitalizacidn de todos los documentos habilitantes del proceso.
La digitalizacion permitiria la indexacion inmediata de los documentos generados en cada
etapa del proceso, la visualizacion de los documentos en el sistema y accesibilidad inmediata
a los documentos requeridos. En consecuencia a esta implementacién, las siguientes
actividades permitiran optimizar el tiempo de ciclo del proceso.

1. Solicitar documentos habilitantes: actualmente el punto critico de esta actividad
es el tiempo que se demora en dar respuesta a esta solicitud ya que los registros
de estos documentos se encuentran en diferentes bases de excel. Un sistema de
gestion permitiria realizar una consulta directa de los documentos solicitados sin
tener que depender de otro departamento para continuar, ademas esta actividad
podria ser eliminada.

2. Elaborar medio de aprobacién: como resultado de esta elaboracion se tiene un
documento que se requiere tener en el sistema para que en una siguiente etapa,
esta se pueda obtener directamente desde el sistema para su aprobacion, evitando
el envio por correo electrénico como se realiza actualmente.

3. Analizar la solicitud del cliente: en esta etapa se debera indexar el medio de
aprobacién con la firma de aprobacion correspondiente, lo que permitiré eliminar
el proceso de recepcion y direccion del medio de aprobacion firmado, ya que este
se encontrard en el sistema directamente.

4. Revisar cada uno de los documentos, su validez y vigencia: actualmente esta etapa
requiere el envio de los documentos para proceder con la revision, si los
documentos se encuentran consolidados, se podria realizar la revision directa en
el sistema.

5. Elaboracion de memorandum: el documento generado en esta etapa, se requiere
para la elaboracion de la minuta de levantamiento de garantia, de igual manera
que los documentos anteriores, si este es indexado en el sistema se eliminaria el
proceso de recepcion y direcciéon del documento.

Con informacion interna de la empresa y del proveedor se ha realizado el siguiente analisis de costos,
mismo que corresponde a la implementacion del sistema de gestion documental Unicamente para el
proceso de levantamiento de garantia.



Tabla 4.

Analisis de Costos

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Sponsor 1 5 330,00 | S 330,00
Product Owner/Lider
MANO DE OBRA NO de Proyecto 1 5 9.004,80 | & 9.004,80
TECNOLOGICO
Lider de areas
intervinientes en el A 5 810,00 | 5  4.860,00
proceso
TOTAL 1 s 14.154,80
PROVEEDORES
/ Proveedores 1 5 5.800,00 | 5  5.800,00
CONSULTORIA
TOTAL 8 $  5.800,00
Capacitacion ] 5 12,19 | & 97,52
TOTAL 8 s 97,52

TOTAL ESTRUCTURA DE COSTOS S 20'092'32

Nota: El céalculo se genera en base a 6 meses.

Tabla 5.

Tiempo de respuesta de cada actividad

TIEMPO DE RESPUESTA | TIEMPO DE RESPUESTA
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
(DiAs) (DiAs)

Solicitar documentos habilitantes 2,00 0.04
Elaborar medio de aprobacion 0,09 0,04
Solicitar revision de obligaciones 3.75 3.75
Revisar comportamiento financiero del cliente 0,06 0,06
Elaborar informe del comportamiento financiero del cliente 0,06 0,06
Analizar solicitud del cliente 0.13 0.13
Receptar y direccionar medio de aprobacién firmado 1,00

Elaborar carta con detalle de documentos habilitantes 0,02

Revisar documentos habilitantes 2,00 1.00
Elaborar memorandum 0.04 0.04
Elaborar minuta de levantamiento de garantia 3,00 3,00
Entregar al cliente 1,00 1,00
Liberar garantia del sistema 2,00 2,00

15,16 I TR




Tabla 6.

Analisis de Pros y Cons de la alternativa 1.

ALTERNATIVA 1:

Implementacion de un Sistema de Gestion Documental

PROS:

CONS:

m Mantiene la documentacion segura

m El alcance de la implementacioén no incluye la
digitalizacién de documentos histéricos

m Eliminacién de costo inventario fisic

m El alcance de la implementacion s6lo contempla el
proceso de Levantamiento de Garantias (existen
documentos habilitantes que nacen en procesos previos)

m Rapidez para consultar documentos
histéricos

m La respuesta a la problematica planteada se daria a
largo plazo con esta alternativa

m Eliminacién de costos por valija

m Eliminacién de demoras por revision
Y
envio manual de documentos




Alternativa 2: Automatizacion del proceso

La Real Academia de las Ciencias Fisicas y Exactas define la automatica como el
conjunto de métodos y procedimientos para la substitucion del operario en tareas fisicas y
mentales previamente programadas. De esta definicion original se desprende la definicion de
la automatizacion como la aplicacion de la automatizacion al control de procesos industriales.
(Ponsa Ascencio & Vilanova Arbos, 2005)

Por otro lado, la automatizacion consiste también en tener a mano una informacion
en tiempo real que sea accesible a todo el personal involucrado en la operacion; su uso en el
proceso provee un conjunto de técnicas de comunicacion, computacion y equipamiento de
oficina utilizadas con la finalidad de aumentar la productividad y calidad de la gestion de la
operacion. Se pretende con ello "aumentar la eficiencia de los procesos administrativos de
rutina" y "aumentar la eficacia y la eficiencia de la actividad gerencial, mejorando el
desempefio humano ante problemas complejos y dinamicos. (Mejia Henao, 2009)

Tabla 7.

Analisis de tiempos de respuesta para el proceso automatizado.

TIEMPO DE RESPUESTA | TIEMPO DE RESPUESTA
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
(DiAs) (Dias)
Solicitar documentos habilitantes 2.0 0.5
Elaborar medio de aprobacion 0,09 0,01
Solicitar revision de obligaciones 3.8 0.0
Revisa comportamiento financiero del cliente 0.1 0.1
Elaborar informe del comportamiento financiero del cliente 0.1 0.1
Analizar solicitud del cliente 0.1 0.1
Receptar y direccionar medio de aprobacion firmado 1.0 0,0
Elaborar carta con detalle de documentos habilitantes 0.0 0.0
Revisar documentos habilitantes 2.0 2,0
Elaborar memorandum 0.0 0.0
Elaborar minuta de levantamiento de garantia 3.0 3.0
Entregar al cliente 1.0 1.0
Liberar garantia del sistema 2,0 2.0

Nota: Las actividades resaltadas de color amarillo son las que varia significativamente el
tiempo de respuesta en el modelo de proceso automatizado.

Esta alternativa busca garantizar que el proceso de negocio se realice correctamente
y con mayor rapidez, por los mismo se establecido automatizar las siguientes actividades del
proceso segun el modelo planteado en la Tabla 6:

1. Solicitar documentos habilitantes: la solicitud ingresa por medio del sistema reflejandose
en una bandeja del area que enviara los documentos solicitados, disminuyendo el riesgo
de no respuesta por no lectura de solicitud en correo electronico.

2. Elaborar medio de aprobacion: como resultado de esta elaboracion se tiene un documento
gue se generara automaticamente siempre que cumpla con las validaciones y restricciones



de las obligaciones del cliente. Actualmente la solicitud de revision de obligaciones se
realiza de manera manual, al ingresar estas como validaciones y restricciones en el
sistema, esta actividad se eliminara.

3. Receptar y direccionar medio de aprobacion firmado: esta actividad se elimina como
consecuencia de la automatizacion en la etapa de anélisis de solicitud de cliente, la
aprobacion se realiza en el sistema por el nivel de aprobacion requerido y habilita
automaticamente la siguiente instancia que es la revision de documentos habilitantes, el
registro de la aprobacion de guardara en el sistema.

4. Elaborar carta con detalle de documentos habilitantes: esta actividad se elimina debido a
que no agrega valor al proceso por ser Unicamente informativa.

Esta alternativa, permite reducir a 8 dias el tiempo de respuesta.

Con informacion interna de la empresa se ha realizado el siguiente analisis de costos, mismo que
corresponde al desarrollo de la automatizacién del proceso de Levantamiento de Garantias.

Tabla 8.

Analisis de costos para implementacion de la alternativa 2.

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Lider técnico 1 g 1.950,00 [ $  1.950,00
Desarrollador 2 5 4.,000,00 | S 8.000,00
MANO DE OBRA Analista de Pruebas 1 5 450,00 | & 450,00

TECNOLOGICO Especialista de Seguridad
specialista de egL:lI’I a 1 g 249,76 | $ 445,76

de la Informacién

Ingeniero de Produccion 1 5 A87.80 | 5 487,80
TOTAL 5] §  11.337,56
Sponsor 1 5 330,00 | S 330,00

Product Owner/Lider de
1 g 9.004,80 [ $  9.004,80

Proyecto
MANO DE OBRA NO Lider de dreas
TECNOLOGICO intervinientes en el 6 g 810,00 [ & 4.860,00
procesa
Analista de Riesgos 1 3 52,50 | s 52,50
TOTAL 9 §  14.247,30
Capacitacidn 8 S 12,19 | S 97,52
Adquisicidn de firma
o 18 g 60,00 | $  1.080,00
electronica

TOTAL 26 $  1.177,52

TOTAL ESTRUCTURA DE COSTOS 5 26.762,38

Nota: El célculo se genera en base a 6 meses.



Tabla 9.

Analisis de Pros y Cons de la alternativa 2.

ALTERNATIVA 2: Automatizacion del proceso

PROS: CONS:

m Eliminacién de intervencion manual |m Inversion alta

m Optimizacion de tiempos de m La respuesta a la problematica planteada se daria a
respuesta mediano plazo con esta alternativa

m Priorizacién de atencion de
requerimiento
m Generacion de validaciones y

restricciones que reemplacen
actividades manuales actuales
m Generacion de reportes

Alternativa 3: Realizar reingenieria de procesos

La reingenieria de procesos consiste en estudiar los procesos de la organizacion a
través del cual se podrén redisefiar procesos, realizando modificaciones que repercutiran en
el rendimiento medio de costes, tiempo de ciclo, calidad del servicio y calidad del producto.
(Pérez , Gisbert, & Perez, 2017)

Segun el estudio de Bernabé Escobar Pérez y J.M. Gonzélez Gonzalez, el BPR esta
basado en la literatura existente sobre el tema de los autores Hammer y Champy se establece
la siguiente metodologia para realizar el redisefio de procesos: (Pérez , Gisbert, & Perez,
2017)

1. Definir el proyecto: establecer el alcance y objetivos del proyecto.

2. Analisis de la situacion actual: Realizacion de un diagndéstico de la
situacion actual de la organizacion.

3. Diagnostico: reflejar cuales son las necesidades més urgentes.

4. Disefio del nuevo proceso: Se recoge informacion de las etapas anteriores,
y Se crea un proceso que cubra necesidades y limitaciones de la
organizacion actual.

5. Implementacion: Puesta en marcha del nuevo disefio o proyecto de
organizacion.

6. Validacion: evaluacion del nuevo disefio de la organizacion. (Pérez ,
Gisbert, & Perez, 2017)



En primera instancia, el proceso se modificaria de la siguiente manera:

Figura 4.

Propuesta de nuevo Proceso de Levantamiento de Garantias
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Tabla 10.
Analisis de costos para implementacion de la alternativa 3.
DESCRIPCION CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Sponsor 1 S 660,00 | S 660,00
Product
MANO DE OBRA NO Owner/Lider de 1 5 6.003,20 | S 6.003,20
TECNOLOGICO Proyecto
Lider de 4reas
intervinientes en el 4 5 540,00 | S 2.160,00
proceso
TOTAL 6 S 8.823,20
Capacitacion 8 S 12,19 | S 97,52
Adquisicion d
nagaisidon e 18 § 60,00 | $  1.080,00
firma electronica
TOTAL 26 S 1177,52

TOTAL ESTRUCTURA DE COSTOS S 10'000’ 72

Nota: el calculo se genera en base a 4 meses.



Tabla 11.

Analisis de tiempos de respuesta para el proceso de reingenieria.

TIEMPO DE RESPUESTA | TIEMPO DE RESPUESTA
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
(DiAS) (DiAs)

Solicitar documentos habilitantes 2.0 0.1
Elaborar medio de aprobacién 0,09 0,04
Solicitar revision de obligaciones 3.8

Revisa comportamiento financiero del cliente 0.1 0.1
Elaborar informe del comportamiento financiero del cliente 0.1

Analizar solicitud del cliente 0.1 0.1
Receptar y direccionar medio de aprobacion firmado 1.0 0.5
Elaborar carta con detalle de documentos habilitantes 0.0

Revisar documentos habilitantes r 2.0 0.1
Elaborar memorandum 0.0 0.0
Elaborar minuta de levantamiento de garantia 3.0 0.5
Entregar al cliente 1.0 1.0
Liberar garantia del sistema 2.0 0.5

Con el modelo propuesto para el Levantamiento de garantias, se eliminan 3
actividades del proceso. Ademas, el 70% de las actividades reducen su tiempo de respuesta
Ilegando a un tiempo de ciclo de 3 dias aproximadamente.

Tabla 12.

Analisis de Pros y Cons de la alternativa 3.

ALTERNATIVA 3: Reingenieria de Procesos

PROS: CONS:

m Aumento de la productividad m Equipos de trabajo comprometidos
® Mejoramiento de la calidad del servicio m Resistencia al cambio

® Disminucion de costos operativos

7. Evaluar riesgos de la alternativa seleccionada

Con base en el andlisis de las alternativas, la que responde a las necesidades inmediatas de la
empresa es la alternativa 3, que consiste en realizar una Reingenieria de Procesos. Esta pretende
implementarse en un tiempo de 4 meses, con un costo total de $10,000.72. De acuerdo con las los
datos analizados se identifica que esta alternativa en ambos escenarios estudiados es la que muestra
tener el mejor desempefio:



Tabla 13.

Resumen de alternativas por métricas

METRICAS
. . Ti d Costo d
; . Tiempo de Ciclo fempe e osto de ..
Alternativas Escenario . Implementacion Implementacion
(dias)
(meses) (%
] Probable 11.12 7.5 $ 23.641.02
Optimista 11.12 6 $ 20.092.32
5 Probable 8,80 7.5 $ 33.745.20
B Optimista 8.80 6 $ 26.762.38
3 Probable 3,03 5.5 $ 13.309.42
Optimista 3,03 4 $ 10.000,72
Tabla 14.

Porcentaje de decremento del tiempo de ciclo del proceso “Levantamiento de Garantias”.

Tiempo de % Reduccion
Ciclo (Dias) | Tiempo de Ciclo

Actual: 15,16

Alternatica 1: 11,12 27%
Alternatica 2: 8,8 42%
Alternatica 3: 3,03 80%

La Superintendencia de Bancos en el articulo 29 del Libro I.- Normas Generales para
las Instituciones del Sistema Financiero prohibe a toda institucion del sistema financiero
cobrar comisiones o cargos por operaciones de crédito (Superintendencia de Bancos, 2024).
Por lo mismo, este proceso debe ser competitivo en tiempo de respuesta para generar una
mejor experiencia de usuario. Este proceso no contempla un beneficio monetario directo y
su ejecucion genera un gasto significativo a la empresa.

Por otro lado, la Tabla 14 muestra que la reingenieria de procesos permite cumplir
con la reduccion en el tiempo de ciclo esperada del 80%.

Por lo que para fines del caso es aquella que se seleccionara para la identificacion de
riesgos, planes de mitigacion y plan de implementacion del proyecto.



Tabla 15.

Riesgos y Plan de Mitigacion

7 Probabilidad Piarn de mitigacic Scare

Cumplimiento  normativo: Cambios en la normativa de la Mantener un comité imterno el cual evalie los p i i ¥
Superintendencia de Bancos que afecten al proceso de Levantamiento| Importante Posible ique de manera efectiva la incorporacion del mismo dentro de los procesos 12
de Garantias. correspondientes.
Competencia: Mejor ejecucion del servicio. en términos de tiempo, el Impo te Posible La dif ciacién de servicio con mayor propuesta de valor. 12
cual genere un mejor posici en el
Daiio a la reputacion: Mala ejecucion del proceso por parte de los Impo: te Posible o y especificas antes. durante y después de la °
colaboradores que un mal de la P implementacion del proyecto, acorde a métricas establecidas.

al bi Colab con temor al cambio que M Posibl . una comuni i iva con las areas i dando a el s
frenen la mejora al proceso. enor osible proyecto y las mejoras a implementar.

- N Contemplar contingencias dentro del proyecto los cuales se puedan considerar

Re‘““i":.“b’““““' iempos wo .“"““.d"in:‘i: proyecto auel o derada Posible  |dentro de la inversién monetaria y permitan tener un pare cir i °

Figura 5.

Matriz de Riesgos Identificados

Impacto

1 2 3 4 5
Insignificante Moderada Importante Catastrdfica

5
Muy Probable

4
Probable

3
Posible

*Resistencia al *Dafio a la reputacion *Cumplimiento normativo
cambio

*Retrasos y sobrecostos

*Competencia

2
No es Probable

1
Muy
Improbable

Probabilidad

———




El analisis de riesgos muestra que el riesgo mas importante en tomar en cuenta es:

- Cumplimiento normativo: el funcionamiento del Sistema Financiero se encuentra sujeto a una
normativa que protege al usuario. EI cumplimiento de esta normativa que consta en el Codigo Organico
Monetario y Financiero, es supervisado permanentemente por la Superintendencia de Bancos, a
excepcion de las cooperativas, que son reguladas por la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria (Banco Internacional, 2021). El no cumplimiento de la normativa implica sanciones para la
empresa, que recae directamente en el gasto.

- Competencia: este proceso no es necesariamente un producto estratégico para la institucion, pero si
representa un servicio que segun el departamento de reclamos es el que mas quejas recibe, por lo mismo
es necesario mejorar. La competencia dentro de las instituciones financieras segun el gerente del area
busca diferenciarse por el tiempo de respuesta a sus clientes.

La satisfaccion del cliente es un indicador clave para medir la calidad de la institucion y para mitigarlo
se requiere realizar una reingenieria del proceso actual como propuesta de valor.

8. Implementacion del Plan

A partir de la alternativa seleccionada, realizar una reingenieria al proceso de Levantamiento de
Garantias para lograr reducir el tiempo de ciclo actual y mejorar la satisfaccion del cliente, se
definio 5 fases las cuales ayudaran a lograr la implementacion del proyecto de manera efectiva:

Fase 1: Definicion del proyecto

En la fase inicial el Sponsor de la mano con las gerencias de las areas intervinientes en el proceso
solicitan formalmente la intervencion en el proceso debido a la identificacién de potenciales
mejoras, se presenta el analisis de inversion monetaria para la aprobacion respectiva. También, se
asigna un Lider de Proyecto, encargado de llevar a cabo la solicitud de inicio a fin. Es el lider del
Proyecto, quien, a su vez, realiza la evaluacion de riesgos respectivo para prevenir cualquier por
menor en el transcurso del proyecto.

Presupuesto de $10.000,72 para implementacion del proyecto.

Fase 2: Analisis de situacién actual

Una vez aprobado el proyecto y presupuesto se realiza una reunion de inicio por parte del Lider del
Proyecto con cada una de las areas intervinientes con el objetivo de dar a conocer el alcance y
tiempo estimado del proyecto, los proximos pasos a seguir y la colaboracion de las areas
intervinientes para realizar el levantamiento a detalle del proceso actual.



El Lider del Proyecto genera sesiones con los colaboradores operativos para realizar el levantamiento
del proceso actual detallando actividades que realizan, documentos generados y tiempos promedios
de ejecucion de las actividades.

Fase 3: Diagnostico

Finalizado el levantamiento de actividades se procede a diagramar el proceso actual con cada una de
las actividades y caracteristicas a detalle. Seguido, se procede a identificar potenciales mejoras a
nivel de operativo. Esta actividad, se tiene que realizar en equipo (Lider del proyecto, Analistas)
para identificar los posibles cuellos de botella existentes.

Fase 4: Disefio del nuevo proceso

En base a los datos cualitativos y cuantitativos obtenidos del proceso actual, el Lider del Proyecto
procede a disefiar el nuevo proceso, mitigando todos los re procesos identificados.

Posteriormente, se socializa con cada uno de los gerentes de é&rea, solicitando la aprobacion o
retroalimentacion de los mismo.

Fase 5: Implementacion y Monitoreo

La fase de implementacion requiere socializar el prototipo del proceso y establecer las fechas de
cumplimiento. Difundir el nuevo proceso aprobado a todos los involucrados es primordial para
reducir los reprocesos. El lider del proyecto sera el encargado de monitorear que cada una de las
actividades del proceso se esté cumpliendo como se plante6. Ademas, sera el encargado de
retroalimentar en sesiones de trabajo como responden los involucrados al cambio.

Tabla 16.

Cronograma general de implementacion.



CRONDGRAMA DE IMPLEMENTACION

Entregables lActividades Dusscicrs Fe_cl:la Fecha Fin Responsable
[meses] Inicio
Sponsor
Fase 1: Definicion del Proyecto 31612024 | 141612024 Lider del Pravecto
Gerente de drea
Identifilcacion de |z oportunidad, objetivas u 05 ] SIIE024 Sponzor
necesidades
Gerente de area
sl el kel el vy eneliis e 5 SE0z4 | IR0 Lt d Pt ‘
inversidn inicial
Evaluacidn deriesgas TiEz024 1462024 Lider del Prayecta ‘
Fase 2: Analisis de la situacion actual 17106{204 | 281612024 Lider del Proyecta ‘
Feunidn kick off 0s 17612024 1TEI2024 Lider del Prayecto ‘
Levantamiento de proceso 18I62024 | 28612024 Lider del Prayecto ‘
Fase 3: Diagndstico WH2024 | 121712024 Lider del Pravecta ‘
" 0s )
Tabulacidn de datas 1eiz0zd S04 Lider del Prayecto
ldertificacidn de potenciales mejoras al procesa viz024 122024 Lider del Proyects ‘
Sponsar
Fase 4: Disenio del nuevo proceso 151712024 | 9812024 Lider del Provecto
Gerente de drea
ezl preel g st pre e s Bimizoze | 212024 Lider del Proyect ‘
indizadores claves 1
Sponsar
Socizlizacién de prototipo propussta Sialz0zd Slaiz0zd Lider del Froyecto
Gerente de drea
Sponsar
Fase 5: Implementacion y Monitores 12182024 | 201912024 Gerente de &rea
Lider del Prayecto
Leuantamisrto de cronograms de 12082024 | 14312024 Lider del Proyecto
implementacidn
Sponsor
12
Socializar cronograma 15812024 1612024 Lider del Proyecto
Gerente de drea
Fapacitacionalos colaboradares de las reas Taenze | 2me0ze Lider del Proyecto
involucradas =
Gerente de area
Implementacidn y monitoneo 2EI2024 | 2001902024 Lider del Proyects
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9. Recomendaciones y Conclusiones

Recomendaciones

La alternativa 1 plantea un sistema de gestion documental, este caso no permite una reduccion
de tiempos significativos, sin embargo, a largo plazo un sistema de gestion documental sera
imprescindible dado por el crecimiento de la institucion.

Es importante que para llevar a cabo la reingenieria de procesos se socialice los cambios
propuestos, esto para no generar especulaciones de inestabilidad.

Se requiere que para el levantamiento del nuevo proceso se tome en cuenta el cumplimiento
de la normativa para evitar reprocesos. Esto debido a que técnicamente una actividad puede
estar generando demora, pero es necesaria segun la normativa.

Es importante evaluar procesos que no estan vinculados directamente al negocio, pero que
podian estan generando un gasto excesivo e innecesario a la institucion.

Conclusiones

La experiencia del cliente puede generar una ventaja competitiva para la empresa, sin embargo,
también puede ser motivo de desprestigio y queja, como lo es actualmente. En este caso el
Customer Journey inicia con el otorgamiento de un crédito y finaliza levantamiento de garantia,
cada una de las actividades del proceso deben ser competitivas y para este estudio se lograra
con la reduccion de los tiempos de respuesta.

El objetivo de este analisis es mejorar la eficiencia y efectividad del en el proceso de
Levantamiento de Garantias, esto implica un cambio cultural que permite innovar en el
proceso sin necesidad de implementar soluciones automatizadas.

Si bien la automatizacion permitié visiblemente reducir los tiempos de respuesta, se
automatizan actividades que no agregan valor al proceso. El redisefio del proceso permite
eliminar estas actividades y transformar la vision del proceso.

El redisefio del proceso reduce el tiempo de respuesta en un 80%, lo que representa un tiempo
de ciclo de 3 dias. Esto se lograra en un tiempo aproximado de 4 meses.

Con la futura reingenieria del proceso no solo se reduce el tiempo de ciclo del proceso de
levantamiento de garantias, sino también se mejora la experiencia del cliente y la
competitividad de la empresa en el mercado financiero.
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