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SINOPSIS

BFC Banco Fondo Comun es una Institucion con una trayectoria de mas de 45
afnos de servicios en el mercado bancario venezolano. Desde sus inicios como
Entidad de Ahorro y Préstamo logroé liderar el segmento de la banca mediana, lo
cual le permiti6 consolidar una extensa cartera de clientes y una soélida
progresion al perfil actual de Banco Universal.

Actualmente esta institucion presenta la necesidad de mejorar los procesos de
apertura de cuentas, es por esto que el objetivo principal de la presente
investigacioén es recomendar un plan de accion a fin de Proponer Mejoras de los
Procesos de Apertura de Cuentas de Persona Natural y Persona Juridica en un
Banco Universal. con el fin de disminuir el tiempo de atencién y mejorar la calidad
de servicio prestada a los clientes.

Se utilizaron herramientas como la observacion directa y entrevistas no
estructuradas, las cuales permitieron determinar las principales causas que
generaban deficiencias en los procesos, evidenciandose problemas referentes a
retrasos en la ejecucibn del proceso y ejecucion incorrecta de los
procedimientos, lo que origina reproceso.

Por su naturaleza, el estudio se caracterizd por ser una investigacion proyectiva
y de campo. La unidad de analisis fueron los procesos de apertura de cuentas
pertenecientes al Departamento de Vicepresidencia de Canales Fisicos.

Como resultado pudimos comprender y caracterizar los procesos de apertura
de cuentas, se evidencio que el proceso presenta fallas y deficiencias y se logro
determinar los factores criticos que afectan al proceso.

Para el desarrollo de la propuesta se utilizaron técnicas de exploracion, registro
y analisis de la Ingenieria Industrial, tales como: Diagrama Causa-Efecto,
Andlisis de Pareto y Diagrama de Gantt.

Palabras Claves: Institucion Financiera, Proceso, Calidad de Servicio.
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En Venezuela el sistema bancario se encuentra estratificado en tres
sectores: bancos grandes, medianos y pequefios, donde la competencia es
fuerte, por lo cual mejorar los procesos se presenta como una de las
herramientas mas importantes para ganar clientes, controlar costos y aumentar

rentabilidad.

En este sentido, las empresas que han tenido mayor éxito a nivel mundial
se caracterizan por poseer altos estandares de calidad en los productos,
servicios y trabajadores, es decir, la calidad es aplicada a todos los niveles de la
organizacién. Es por ello que se llevan a cabo procesos de mejoramiento
continuo, los cuales tienen la finalidad de asegurar la excelencia en las
compainiias, generar mayor competitividad, disminuir costos y lo mas importante,

garantizar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

El proceso de mejoramiento surge a partir de la necesidad de que los
procesos de aperturas de cuentas sean mas eficientes y eficaces. La calidad de
servicio que se les presta a los clientes y el tiempo de espera son decisivos
entre ganar o perder a los mismos, por lo que mientras mas rapido y eficiente
sea el proceso, los tiempos de espera seran mas cortos, mas clientes

conseguira el banco y en consecuencia la empresa lograra ser mas rentable.

El proceso de apertura de cuentas de un banco no es sencillo, es por
esto que la mayoria de los bancos se han enfocado en buscar la manera de
agilizar los mismos, para brindarles a los clientes un mejor servicio. En el BFC
Banco Fondo Comdun, se reciben gquejas diariamente de parte de clientes

descontentos, debido a la lentitud del proceso.

Aunado a esto los resultados de las evaluaciones mensuales
presentadas en los ultimos meses por la VP de Auditoria y Control no han

alcanzado los niveles de satisfaccion esperados. Dichos incumplimientos han
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sido generados por los retrasos mencionados anteriormente, pero en mayor
proporcion por los reprocesos originados por la ejecucion incorrecta de los
procedimientos englobados en el proceso en estudio. En este sentido, esta
investigacion plantea como objetivo general, disefiar una propuesta de mejora
del proceso de apertura de cuentas, y recomendar su implantacion a través de
un Plan de Accion.

El trabajo esta estructurado en seis (6) capitulos a saber:

En el Capitulo | “DESCRIPCION DEL PROBLEMA” se presenta una
descripcion de la Empresa para tener una idea del contexto en donde se ha
desarrollado el Trabajo Especial de Grado. Ademas, se describe el
planteamiento del problema, el objetivo general y los especificos, asi como el

alcance y las limitaciones a los que se vi6 sometido el estudio.

En el Capitulo Il “MARCO TEORICO” contiene las bases tedricas de la

investigacion.

En el Capitulo 1l “MARCO METODOLOGICO” se presentan las fases
de la metodologia empleada, el tipo de investigacion, y ademas, la estructura

metodoldgica, la cual desarrolla de forma esquematica la metodologia utilizada.

En el Capitulo IV “RESULTADOS DEL ESTUDIO” contiene los
resultados de las etapas planteadas en el Capitulo Ill, en donde se mostraran a
través de las teorias, técnicas y herramientas planteadas las causas y
soluciones del problema.

En el Capitulo V “PROPUESTAS DE MEJORA Y PLAN DE ACCION”
se describe la elaboracion de propuestas de mejora para el proceso de apertura

de cuentas del banco y la recomendacion del plan de accién a implantar.
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En el Capitulo VI “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES” contiene
las conclusiones y recomendaciones a las que se llegaron después de culminar

este Trabajo Especial de Grado.

Finalmente, serd presentada la bibliografia consultada y los anexos

referenciados a lo largo de este trabajo de investigacion.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1 Identificacidon de la Empresa

1.1.1. Resefia Historica

La institucion fue constituida originalmente como Inversora Santiago de
Leon S.R.L., en 1969, cambiando en distintas fechas su razon social y
denominacion hasta que finalmente, en el 2005, pas6 a llamarse TotalBank,
C.A. Banco Universal. En este mismo afio, TotalBank adquiri6 a Fondo Comun,
C.A., Banco Universal, institucién que era resultado de la fusion realizada entre
el Banco Republica, C.A. Banco Universal y Fondo Comun Entidad de Ahorro y
Préstamo, S.A. en el 2001.

Ilgualmente, Fondo Comun Entidad de Ahorro y Préstamo, S.A. a su vez
habia efectuado interesantes procesos de fusiones que le permitieron ubicarse
entre los diez primeros bancos del sistema; tales como la fusiones realizadas
con La Vivienda Entidad de Ahorro y Préstamo, C.A., y Del Centro Entidad de
Ahorro y Préstamo, C.A. en el 2000, a través de las cuales se ampli6 la red de

oficinas a nivel nacional.

En el afio 2006 Fondo Comun C.A., Banco Universal, modific6 su
denominacion social e imagen a BFC Banco Fondo Comun, C.A., Banco
Universal, para finalmente en Mayo de 2010, producto de la Fusién entre BFC
Banco Fondo Comun, C.A., y TotalBank, C.A. ésta ultima instituciéon tomé la

denominacién de BFC Banco Fondo Comun, C.A., Banco Universal.

1.1.2. Mision
“Consolidarnos como el banco ideal de quienes construyen el futuro con
su esfuerzo diario, respondiendo a sus necesidades y distinguiéndonos por
nuestra calidad de servicio, generando valor sostenido para nuestros clientes y
accionistas, con el soporte de nuestra experiencia, nuestros recursos

tecnoldgicos y la excelencia de nuestro personal.”



U CA B Universidad Catélica
ANDRES BELLO

CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1.3. Visién
“Crecer para consolidarnos como lideres en nuestro segmento de
mercado, acompafando y favoreciendo el crecimiento de la comunidad a la que
pertenecemos, y del pais con el que nos comprometemos profundamente,

manteniendo una relacion positiva entre nosotros y nuestros clientes”.

1.1.4. Valores
Servicio: Nuestro cliente es lo principal, lo escuchamos y le brindamos
ayuda de manera espontanea hasta en los detalles mas pequefios, con alto

sentido de atencion y responsabilidad para hacer la vida mas facil a los demas.

Compromiso: Hacemos nuestro trabajo mas alld del cumplimiento,
utilizamos nuestras capacidades para llevar tan lejos como sea posible todo

aguello que se nos ha confiado.

Sensibilidad: ElI valor que nos hace despertar hacia la realidad,
descubriendo y respondiendo a todo aquello que afecta en mayor o menor

grado el desarrollo personal, familiar y social.

Flexibilidad: La capacidad de adaptarnos rapidamente a las
circunstancias, para favorecer siempre una mejor convivencia y entendimiento

en beneficio de todos.

Prudencia: Nos adelantamos a las circunstancias, tomando las mejores
decisiones, para garantizar la correcta administracion de los recursos que

nuestros clientes nos confian.

Excelencia: Creemos que solo hay una manera de hacer las cosas: LA
MANERA CORRECTA.

1.1.5. Estructura Organizativa de la Empresa
BFC Banco Fondo Comun, C.A., Banco Universal cuenta con una

estructura organizativa en la cual se encuentran definidas las
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responsabilidades, autoridades y relaciones de comunicacion entre los
diferentes departamentos y el personal de la misma.

Presidencia

Direccidon
Ejecutiva

VPE Estrategia
Corporativa

VPD Productos
y Canales
|
Gerencia de VP Medios de
Canales Alternos Pago

8 Gerencias
Regionales
de Servicios

llustracién 1: Estructura Organizativa de la Empresa

Fuente: BFC Banco Fondo Comun Banco Universal
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VP Canales
Fisicos

Gerente
Regional
de Servicios

Gerente de
Agencia

Coordinador
Operativo y de
Servicios

|

Cajero Custodio

Ejecutivo de
Atencién al Cajero Integral
Cliente I

llustracién 2: Estructura Organizativa de las Agencias

Fuente: BFC Banco Fondo Comun Banco Universal

1.1.6. Identificacién del area de Trabajo
La funcion principal de la VP Canales Fisicos es garantizar el desarrollo y
mantenimiento de los Canales Fisicos (Red de Agencias y Cajeros

Electrénicos) desde el punto de vista operativo, administrativo, de control y
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niveles de servicios, mediante la direccién y seguimiento de la gestion de los
Gerentes Regionales de Servicios y administracion y monitoreo de la
disponibilidad de los Cajeros Electronicos; con el fin de cumplir los lineamientos
estratégicos del Banco. Para este estudio se escogerd una agencia piloto
basado en la afluencia de clientes y a continuacion se analizard la labor
realizada por los Ejecutivos de Atencion al Cliente | durante el proceso de

apertura de cuentas.

1.2. Planteamiento del Problema

Actualmente en la Red de Agencias del BFC Banco Fondo Comun Banco
Universal existen inconsistencias en la ejecucion del proceso de apertura de
cuentas tanto para Persona Natural como para Persona Juridica. Dichas
inconsistencias estdn afectando la calidad de servicio y ocasionando
dificultades en la consecucion de los niveles de calificacion minimos

establecidos por la Gerencia de Auditoria.

Este trabajo se basara en el estudio de los procesos antes mencionados con
el fin de determinar en cuales de sus subprocesos se estan generado las fallas
asi como las causas de las mismas y plantear una propuesta de mejora de los
procesos de manera tal que se mejore la calidad de servicio y se alcancen los

niveles de calificacibn minimos determinados.
1.2.1. Objetivos

1.2.1.1. Objetivo General
Proponer Mejoras de los Procesos de Apertura de Cuentas de Persona

Natural y Persona Juridica en un Banco Universal.

1.2.1.2. Objetivos Especificos
e Caracterizar los procesos de apertura de cuentas de Persona Natural y

Persona Juridica.
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e Determinar los factores que afectan a los procesos en estudio incluyendo
sus subprocesos y actividades.

¢ Analizar cuéles son los factores que causan mayor impacto.

e Disefiar mejoras a los procesos de apertura de cuentas de Persona
Natural y Persona Juridica.

¢ Analizar la factibilidad de la propuesta.

1.2.2. Justificacion

La finalidad de este proyecto es mejorar la calidad de servicio en aperturas
de cuentas prestado al cliente con miras a obtener las calificaciones deseadas
en las evaluaciones de la VP de Auditoria y Control.

Necesidad de que profesionales de otras areas del conocimiento distinta a la
econdmica y financiera puedan captar de forma objetiva mejoras en los
procesos de apertura de cuentas para personas naturales y juridicas, en un

Banco Universal.

En ese sentido, una vez culminada esta propuesta, se espera contribuir a
gue cualquiera persona pueda tomar conciencia de lo ocurrido en un proceso
tan importante para que las instituciones financieras del pais cumplan con el

proceso de intermediacién financiera.

1.2.3. Alcance

El trabajo estara dirigido a la Vicepresidencia de Canales Fisicos,
especificamente a la Red de Agencias del BFC Banco Fondo Comun Banco
Universal. Se realizara un estudio de los procesos de Apertura de Cuentas para
determinar los factores que los afectan y cuéles son los que causan mayor
impacto. A partir de este estudio, se desarrollar4 una propuesta para tratar los
factores criticos con el fin de mejorar la calidad de servicio y alcanzar los

niveles de calificacion minimos establecidos por la VP de Auditoria y Control.
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1.2.4. Limitaciones

Se uutilizara la informacion aportada por el BFC Banco Fondo Comun, la
cual pudiera contener acuerdos de confidencialidad.
Comportamiento esporadico de la apertura de cuentas.

El estudio se realizara en una agencia piloto.

10



U CA B ‘ ‘Universidqd Catélica

ANDRES BELLO

CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL

CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

2.1. Antecedentes

Para el siguiente Trabajo Especial de Grado se utilizaron Trabajos Especial

de Grado de ex alumnos de la Universidad Catdlica Andrés Bello, las cuales
fueron de gran ayuda para la elaboracion de esta investigacion.

Tabla 1: Estudios tomados en cuenta para la realizacién del proyecto

Titulo Areade Estud[o y Institucion y Objetivo General Aporte
Profesor Guia Fecha
“Diagnostico y . .
Propuesta de Ingenieria Industrial. D'aQ”OSt"faf y Deseringic
Mejoras a las Realizado por: Osmelly proponer mejoras a escripeion
Transacciones que J. Quifiones Rojas las transacciones que | de la empresa
. 4 " . ) UCAB (2008) | realizan los cajeros * Marco
realizan los Cajeros Jesire V. Vivas Flores. . L.
. . . integrales de un Tedrico
Integrales de un Tutor: Adriana Medina .
i Banco Universal en
Banco Universal en
" Caracas.
Caracas
"Disefio de unplande| Ingenieria Industrial. Disefiar una . Marco
accion para la mejora Realizado por: propuesta de mejora Tebrico
de los procesos enel| Alexander Leferenzy para los procesos en
. . . . UCAB (2011) . . . * Marco
area hipotecaria en Gustavo Medina. el &rea hipotecaria en Metodoléaico
un banco ubicado en | Tutor: Alexander Alvarez un banco ubicado en 9
Caracas" Caracas.
"Elaboracion de la
Elaborar la propuesta
Propuesta del
del Programa de
Programa de .
; Seguridad y Salud
Seguridad y Salud . : )
) Ingenieria Industrial. Laboral en el Trabajo
Laboral en el Trabajo . . . -
de las Oficinas Realizado por: Alejandra de las Oficinas » Marco
S . Mendoza UCAB (2011) | Administrativas de | Metodolégico
Administrativas de . <
Tutor: Alexander Alvarez una Empresa del
una Empresa del o
- Sector Farmacédutico,
Sector Farmacédutico, .
. Ubicadas en La
Ubicadas enLa . ~
- N Urbina, para el afio
Urbina, para el afio 2011
2011" '

Fuente: Elaboracion Propia

11



U CA B Universidad Catélica
ANDRES BELLO

CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL

2.2. Conceptos, Términos y Definiciones Basicas

2.2.1. Banco Comercial
De acuerdo con Acedo Mendoza y Acedo Machado (1997, citado por
Rodriguez, 2006), Los Bancos Comerciales se definen de la siguiente manera:
“Son instituciones financieras que basan su actividad principal en la
captacion de los fondos del publico, exigibles a la vista y a corto plazo, con el
objeto de realizar operaciones de crédito cuyo ciclo de evolucion es de corta
duracion. Estas operaciones de crédito en régimen de libre competencia.”

2.2.2. Banco Universal

Segun el Manual de Términos Bancarios del Banco Provincial (1992,
citado por Rodriguez, 2006), los bancos universales se pueden definir como:

“‘Son aquellos establecimientos que pueden realizar todas las
operaciones que, de conformidad con lo establecido en la Ley General de
Bancos y otras instituciones financieras, pueden efectuar los bancos e
instituciones financieras especializadas, es decir, los bancos comerciales,
bancos hipotecarios, bancos de inversion, sociedades de capitalizacion,

arrendadoras financieras y los fondos de mercado monetario.”

2.2.3. Superintendencia de Bancos y otras Instituciones Financieras
(Sudeban)

La Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario es el ente de
regulacion del sector bancario bajo la vigilancia y coordinacién del Organo
Superior del Sistema Financiero Nacional. Es una institucion auténoma con
personalidad juridica y patrimonio propio e independiente de los bienes de la
Republica, y se regird por las disposiciones que establezcan la Ley Organica
del Sistema Financiero Nacional y la Ley de las Instituciones del Sector

Bancario.!

! http://sudeban.gob.ve/webgui/inicio/quienes/misin-visin-y-valores. Recuperado el 4 de Enero
de 2012.
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2.2.4. VP de Auditoria y Control

El objetivo principal de la VP de Auditoria y Control es garantizar el
cumplimiento tanto de las normas internas como de las normas establecidas por
la Sudeban. Es el departamento encargado de monitorear, controlar y hacer
seguimiento a los procesos, asi como de evaluar su ejecucion y presentar

indicadores de gestién de dichos procesos.?

2.2.5. Gerente Regional de Servicio
Es el encargado de garantizar el cumplimiento de los indicadores de

calidad operativa y de servicio, asi como la eficiencia operacional y rentabilidad
de la agencia a través de la administracion eficiente de los recursos materiales,
humanos y financieros y el control y la continuidad de negocios, establecidos
para las oficinas adscritas a la Vicepresidencia Regional a la cual brinda soporta
bajo los lineamientos establecidos por la Vicepresidencia de Canales Fisicos.

2.2.6. Gerente de Agencia

Es el encargado de planificar, dirigir y controlar la gestion de negocio y
operativa de la agencia con la finalidad de cumplir con las metas establecidas
por la institucién en cuanto a crecimiento, calidad y rentabilidad, en atencion a
los parametros establecidos por la Vicepresidencia Regional, asi como a la
politicas de la organizacion expresadas en los manuales de Normas y
Procedimientos

2.2.7. Coordinador Operativo y de Servicios

Es el encargado de coordinar y supervisar el personal a su cargo, asi

como controlar y dirigir los procesos internos que involucran el funcionamiento
general de la agencia con la finalidad de garantizar la calidad de servicio y
cumplimiento de las metas asignadas, rentabilidad de las operaciones y
salvaguarda de los activos de la institucion, enmarcados dentro de los

parametros de las normas y procedimientos establecidos en el Banco.

% BFC Banco Fondo Comun
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2.2.8. Ejecutivo de Atencidn al Cliente |
Se encarga de agilizar y mejorar los controles internos de los procesos

de venta y post-venta relativos a los productos y servicios que ofrece la
institucion, a fin de incrementar y mantener la cartera de clientes brindando un
servicio de calidad y cumpliendo lo establecido en el manual de normas y
procedimientos siguiendo los lineamientos y estrategias establecidos por la
Gerencia de Agencia.

2.2.9. Ejecutivo de Atencion al Cliente

Es el encargado de promocionar y asesorar en la venta y post-venta de los
productos y servicios de que ofrece la institucion, a fin de incrementar y
mantener la cartera de clientes brindando un servicio de calidad y cumpliendo lo
establecido en el manual de normas y procedimientos siguiendo los
lineamientos y estrategias establecidos por la Gerencia de la Oficina.

2.2.10. Cajero Custodio

Es el encargado de supervisar y controlar las actividades inherentes a

las operaciones de efectivo M/N M/E manteniendo los niveles de limites
exigidos para la agencia (ATM, Cajeros), conforme a las normas vy
procedimientos existentes en el Banco. Elaborar el cuadre fisico y contable de
las taquillas de la agencia y cajeros automaticos con el propésito de garantizar
gue las operaciones realizadas por los cajeros (débito — crédito) estén
procesadas correctamente, para emitir una Hoja de Cuadre con informacion
confiable, cumpliendo con las normas y procedimientos emanados por la
Institucion. Coordinar, supervisar y controlar los procesos internos que
involucran el funcionamiento en el area de taquilla general de la agencia, con el
propésito de mantener atendida satisfactoriamente a los clientes que utilizan los
servicios de la Institucion y que poseen productos ofrecidos por el banco,
contribuyendo al cumplimiento de las metas establecidas, de acuerdo con las

normas y procedimientos de la Institucion.
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2.2.11. Cajero Integral

Atender, recibir y procesar las transacciones de caja solicitadas por clientes
y usuarios tales como: depdsitos en cuentas, retiros, pagos de cheques, pago
de impuestos y pago de servicios, a fin de satisfacer los requerimientos
prestando un servicio de calidad, de acuerdo con lo establecido en el manual de
normas y procedimientos emitidos por la Institucion.

2.2.12. Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades estructuradas que tienen por
objeto crear un producto especifico para un cliente determinado. Es un orden
determinado de las actividades de trabajo en el tiempo y en el espacio, con un
inicio, un fin y entradas y salidas claras. El proceso se entiende como una serie
de actividades que proporcionan valor a un cliente. El cliente del proceso no
necesariamente es un cliente externo a la empresa. Puede estar dentro de ella,
es el cliente interno.?

2.2.13. Calidad de Servicio

Un concepto importante relacionado con la eficiencia, eficacia y estructura
de las organizaciones y que en la actualidad se ha convertido en un factor
estratégico clave para que las organizaciones mantengan posicion competitiva
en el mercado y lograr supervivencia, es la calidad.

Como resultado del proceso de globalizacion de las economias y del auge
de la sociedad de la informacion y comunicacion, el enfoque de la calidad ha
pasado de ser una cualidad propia del producto o servicio para convertirse en
una cualidad que suele estar en el producto, servicio, el proceso, la propia
empresa y sus sistemas de gestion.

Garvin, 1988 y Reeves y Bednar 1994, citado por Luzén; Peris y Gonzalez

(2001) agrupan el concepto de calidad dentro de cuatro categorias:

® Chiavenato | (2009).Gestion de Talento Humano. (3 2. ed.). México: McGraw-Hill
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Calidad como conformidad

Es un concepto util en mercados de productos industriales, facil de
administrar y de implantar y que puede ser medido y controlado con exactitud.
Implica incrementos de eficiencia en las partes de la organizacién que afrontan
menores grados de incertidumbre y en la que es mas facil definir
especificaciones: produccion, facturacién y otros.

Calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente

Un producto o servicio serd de calidad cuando satisfaga o exceda las
expectativas del cliente”. Este concepto contempla factores subjetivos que
necesitan ser medidos, ya que los clientes no conocen las especificaciones
para juzgar la calidad de un producto o servicio, pero por el contrario tienen
expectativas y medirlas puede resultar un trabajo dificil en muchos casos. Es
una definicién enfocada hacia el exterior de la organizacion y resulta sensible a
los cambios del mercado. El problema de este enfoque es que una misma
persona puede tener diferentes actitudes en momentos distintos acerca de un
producto o servicio, “lo que indica que los juicios sobre calidad basados en

expectativas pueden no tener suficiente estabilidad en el tiempo.

Calidad como valor con relacién al precio
La calidad se entiende aqui como un concepto subordinado y relativo, lo

gue implica que se tratara de obtener la mejor calidad posible a un precio dado.
Este concepto tiene la ventaja de que las organizaciones se concentren en la
eficacia con respecto al mercado y en la eficiencia de su gestiébn econémica
interna.

La Calidad como excelencia
La calidad como excelencia es el concepto mas utilizado, integrador y genérico
ya que el objetivo permite y exige incorporar el compromiso de todos los
integrantes de la organizacion, con el fin de que sea reconocida por el mercado,

creando ventaja competitiva a través de la diferenciacion. Un producto o un
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servicio es de excelente calidad cuando se aplican, en su realizacion, los
mejores componentes y la mejor gestion y realizacién de los procesos.

La gestibn de la calidad ha evolucionado hacia un nuevo enfoque,
orientado a los aspectos humanos y hacia la mejora de los procesos de
direccion de las organizaciones, sin embargo, éstas tienen que enfrentarse a
nuevos retos en los mercados actuales como: (i) la globalizacion de los
mercados, (ii) clientes exigentes, con expectativas y necesidades cambiantes
cada vez mas elevadas, (iii) aceleracion del cambio tecnoldgico, que trae como
consecuencia productos con ciclo de vida cada vez més cortos y (iv) éxito de
las formas pioneras méas globales y participativas en la gestion de la calidad
(Luzon; Peris y Gonzélez, 2001). Este nuevo enfoque es la Gestion de la
Calidad Total (GCT)

Luzdn; Peris y Gonzéalez, 2001, denomina principios especificos de la GCT a:

La atencion a la satisfaccion del cliente; al liderazgo y compromiso de la
direccion con la calidad; la participacion y el compromiso de los miembros de la
organizacion; el cambio cultural; la cooperacion con el ambito interno de la
empresa; el trabajo en equipo; la cooperacidn con clientes y proveedores; la
formacion, es decir, el establecimiento y aplicacion de distintas medidas en el
marco de un plan de formacién como requisito para la mejora continua; la
administracion basada en hechos, a partir de indicadores que permitan el
seguimiento, la evaluacion y el control de los procesos y tareas; el disefio y
conformidad de procesos y productos; la gestion de los procesos; y obtener
mejora continua en los conocimientos, procesos, productos y servicios.

2.2.14. Eficiencia, Eficacia y Efectividad

(Beas A), en su articulo: “Direccién y Management”, publicado, dice que la
Eficiencia “consiste en realizar un trabajo o una actividad al menor costo posible
y en el menor tiempo, sin desperdiciar recursos econdmicos, materiales y

humanos; pero a la vez implica calidad al hacer bien lo que se hace”.
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Para (Beas A), Eficacia se refiere a “los resultados en relacion a las metas y
cumplimiento de los objetivos organizacionales”.*

La efectividad segun el material del curso de Indicadores de Control de
Gestidn dictado por (Dillewijn, J., 2003). “es la suma de la eficiencia y eficacia”,

es decir, es el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos.
2.3. Fundamentos Tedricos de la Ingenieria Industrial

2.3.1. Ingenieria de Métodos
Se refiere a una técnica para aumentar la produccion por unidad de tiempo o
reducir el costo por unidad de produccion: en otras palabras, a la mejora de la

productividad.’

2.3.2. Diagrama de Causa-Efecto

El diagrama de Causa-Efecto también conocido como el Diagrama de
Ishikawa, es una herramienta para el andlisis de la dispersion de procesos. El
diagrama ilustra las principales causas y subcausas que producen un efecto. Un
diagrama de este tipo puede ayudar a identificar causas de no conformidad o
producto o servicios defectuosos.

Los solucionadores de problemas sacan provecho de este diagrama pues

les permite dividir un problema grande en partes mas manejables.

* Beas J. Eficiencia vs Eficacia. Direccién de la Empresa Familiar. Afio 0. Revista Digital N2 12
> Niebel B. — Freivalds, A. (2009) Ingenieria Industrial: Métodos, estdndares y disefio del trabajo (12 2.
ed.). México: McGraw Hill.
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El problema se identifica claramente en la parte derecha del diagrama, y las

posibles causas del mismo se organizan en el lado izquierdo.®

Causa Efecto

[ Hombre J[ Maguina J[ Entorno J

]

—

[ ]

=

i3

3

jat]
™

Subcauwsa

Causa principal

7
[ Material ]l Método }( Medida ]

llustraciéon 3: Diagrama Causa-Efecto

Fuente: Daniel Borrego, Categorias: Calidad para Pymes

2.3.3. Entrevista NO Estructurada o Libre

Las entrevistas no estructuradas son aquellas en la que el entrevistador
plantea preguntas abiertas y perspicaces. Este tipo de entrevista es integral y el
entrevistador motiva al solicitante a ser el que mas hable. La entrevista no
dirigida requiere mas tiempo que la entrevista estructurada y da como resultado
la obtencion de diferente informacién de distintos candidatos.’
2.3.4. Diagrama de Flujo o Flujograma

El diagrama de flujo es una descripcion gréafica del funcionamiento de un
determinado proceso, realizada con el apoyo de simbolos preestablecidos,
representando con ello de forma secuencial las actividades que forman parte de
dicho proceso.

Se utilizan para entender como funciona un proceso de forma clara,

ordenada y concisa y para asegurar que todos los que intervienen en un

® Summers D. (2006). Administracion de la Calidad (1 2. ed). México: Pearson Educacion.
" Mondy W, Noe R. (2005) Administracién de Recursos Humanos. Novena Edicién. México: Pearson
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proceso conozcan la actividad que deben efectuar y los pasos que tienen que
seguir para su desarrollo.

[ INICIO ‘

/ DATORE /Lb ACTIVIDAD

FIN ‘

llustracién 4: Diagrama de Flujo o Flujograma

Fuente: Elaboracion Propia

2.3.5. Simbologiay significado

e Ovalo: Inicio y término (Abre y/o cierra el diagrama).

e Rectangulo: Actividad (Representa la ejecucion de una o mas
actividades o procedimientos).

¢ Rombo: Decisién (Formula una pregunta o cuestion).

e Circulo: Conector (Representa el enlace de una actividad con otra
dentro de un procedimiento).

e Triangulo boca abajo: Archivo definitivo (Guarda un documento en
forma permanente).

e Triangulo boca arriba: Archivo temporal (Proporciona un tiempo para

el almacenamiento del documento).
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2.3.6. Diagrama de Pareto
El diagrama de Pareto es una forma especial de grafico de barras verticales
en el cual se distribuyen los datos en orden de magnitud decreciente de

izquierda a derecha.

Estos diagramas se emplean como forma de analisis de un problema desde
una nueva perspectiva y para concentrar la atencién sobre los problemas en

orden de su prioridad.

Estos diagrama se utilizan cuando la atencion de los problemas de un modo
sistematico, y en particular, cuando dispongamos de medios limitados para

resolver una cantidad de problemas.®

/'// 79
200 + 80

/ + 70
150 -+ 60

1 50
100 40
< + 30
50 1 20
110

0 I

C5 C2 C1 C4 C3 C6

llustracién 5: Diagrama Pareto

Fuente: Elaboracion Propia

® Sacristan, F. Técnicas de Resolucion de Problemas. Espafia: FC EDITORIAL.
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2.3.7. Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt muestra anticipadamente de una manera simple las
fechas de inicio y fin de las diferentes actividades del proyecto en forma de
barras graficadas con respecto al tiempo en el eje horizontal. Los tiempos
reales de comienzo y terminacion se muestran mediante un sombreado en los
extremos de las barras. Si se dibuja una linea vertical en una fecha
determinada, se podra determinar que componentes del proyecto estan

retrasados o adelantados.®

ene 22 '132 ene 29 '132 feb 5'12
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il §
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|

llustracién 6: Diagrama Gantt

Fuente: Elaboracion Propia

° Niebel B.~Freivalds, A. (2009) Ingenieria Industrial: Métodos, estandares y disefio del trabajo (12 2. ed.).
México: Mc Graw Hill
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de Investigacion

Hurtado de Barrera (2002) define investigacidon proyectiva como: “Es aquella
que intenta proponer soluciones a una situacién determinada a partir de un
proceso previo de indagacion. Implica explorar, describir, explicar, y proponer

alternativas de cambio, mas no necesariamente ejecutar la propuesta” (p.25).

Tulio Ramirez (1999) define investigaciéon de campo como: “Es aquel tipo de
investigacion a través del cual se estudian los fendmenos sociales en su

ambiente natural, se llama también investigacion sobre el terreno” (p.25).

El tipo de investigacion utilizada en el presente TEG es por lo tanto una
investigacion proyectiva y de campo, ya que a partir de la observaciéon de las
distintas variables en su ambiente natural y analisis de las mismas, intenta
elaborar una propuesta de una solucién viable a la problemética planteada, que

consiste en mejorar los procesos de apertura de cuentas en un banco universal.
3.2. Poblacién

Actualmente el banco ofrece la posibilidad de escoger entre tres tipos de
cuentas dependiendo del tipo de persona y las necesidades del cliente. La
poblacién en estudio son los tres tipos de cuenta que serdn descritos en la

siguiente tabla:

Tabla 2: Poblaciéon en Estudio

Poblacion |Tipo de Persona Tipo de Cuenta

A Persona Natural Cuenta de Ahorro
B Persona Natural Cuenta Corriente
C Persona Juridica Cuenta Corriente

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3. Variables en estudio

La siguiente tabla contiene las variables descritas en los objetivos:

Tabla 3: Variables en Estudio

Variable Objetivos Especificos
Caracterizar los procesos de apertura de
Procesos
cuentas
Establecer los factores que afectan a los
Factores
procesos
Factores Criticos Analizar los factores de mayor impacto
Propu_e sta de Desarrollar propuesta de mejoras a los factores
Mejoras
Factibilidad y Estudiar la factibilidad de la propuesta y elaborar
Planificacion el plan de accién

Fuente: Elaboracion Propia
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Operacionalizacion de las variables

Tabla 4: Operacionalizacion de las Variables en Estudio

* Herramientas y
Equipos de Trabajo

Herramientas y Equipos
de Trabajo

de Servicios
* Gerentes Regionales de
Semvicios

Variable Dimensién Indicadores Fuentes Técnicas e Instrumentos Producto
- Actividades = Guia de Normasy o
+ Fases - Procedimientos + Revision y andlisis de S
» Documentacion ; ; . Descripcidny
+ Subprocesos - * Ejecutivo de Atencidn al |manuales o
Procesos * Informacidn aportada - o Caracterizacion de los
* Personal or el Perconal Cliente * Observacian directa [0CES0S
+ Tiempos por . .. |* Coordinador Operativo y |+ Diagramas de Flujo P
* Tiempos de ejecucion o
de Servicios
. + Guia de Normas y
+ Personal + Informacidn aportada g .
Procedimientos * Observacian directa
+ Software por el Personal ; ; . )
) * Ejecutivo de Atencidn al |+ Entrevistas No Estructuradas .
Factores |+ Puesto de trabajo |+ Estado de las - . Causas e impacto
. ; . Cliente + Diagrama Causa-Efecto
» Herramientas y Herramientas y Equipos ) )
; - ; + Coordinador Operativo y
Equipos de Trabajo |de Trabajo o
de Servicios
+ Guia de Normas y
* Personal * Informacicn aportada Procedimientos
b + Ejecutivo de Atencion al |- Observacion Directa
+ Software por el Personal - . .
Factores |, Puesto de trabaio | Estado de las Cliente » Entrevistas No Estructuradas |Causas Raices e
Criticos ! + Coordinador Operativo y |+ Diagrama Causa-Efecto impacto

Propuesta de
Mejoras

+ Personal

+ Software

+ Puesto de trabajo
* Herramientas y
Equipos de Trabajo

» Evaluacion de VP
Auditoria y Control

= Sistemas de control

+ Evaluacion de las
Herramientas y Equipos
de Trabajo

+ VP Auditoria y Control

» Ejecutivo de Atencion al
Cliente

= Coordinador Operativo y
de Servicios

» Gerentes Regionales de
Servicios

* VP de Canales Fisicos

+ Entrevistas No Estructuradas
+ Capacitacion y
Adiestramiento del Personal

+ Mantenimiento de Equipos
de Trabajo

* Revision y Actualizacion de
Software

Propuestas a corto y
mediano plazo

Factibilidad y
Planificacion

» Politicas de la
empresa
» Costos

Inversién Econémica

+ VP Auditoria y Control
» Gerencia de Recursos
Humanos

+ VP Organizacién y
Métodos

* VP de Canales Fisicos
+ VP Tecnologia y
Sistemas

* Andlisis Técnico

* Andlisis de Costos

+ Cronograma de Trabajo
+ Diagrama de Gantt

Factibilidad Técnica y
Factibilidad Econdmica

Fuente: Elaboracion Propia
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3.5. Fases del proyecto

La siguiente tabla describe las fases a seguir, relacionada con los

objetivos especificos en estudio.

* Planteamiento del Problema )

* Objetivos del Estudio
« Justificacién
Fase 1: « Alcance

SSECIRIRERS | | imitaciones
Procesos

* Descripcién y Caracterizacion del Proceso Yy,
. N
» Observacion Directa
+ |dentificacién de Factores Criticos
SCECAR - Andlisis de Factores
SSTCIRIRER o Entrevistas no estructuradas
Factores J
~N
» Diagrama Causa-Efecto
Fendar . Dlag.rama de Paretq ]
Desarrollo de B de Ponderacioén
Propuestas J
» Analisis técnico A
» Analisis de costos
Fase4: Plan Diagrama de Gantt
de Accion )

llustracién 7: Fases del Proyecto

Fuente: Elaboracion Propia

Fase 1. La poblacién elegida es el proceso de apertura de cuentas de ahorro y
de cuentas corriente. Esta fase consiste en caracterizar los procesos de

apertura de cuentas utilizando diferentes técnicas e instrumentos, tales como:
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observacion directa de los procesos y elaboracién de flujogramas de los

procesos.

Fase 2: Para identificar los factores que influiran en el proceso, seran utilizadas
herramientas como la observacion directa y las entrevistas no estructuradas.
Estas entrevistas se realizaron a los Ejecutivos de Atencion al Cliente I, y
posteriormente a su supervisor, el Coordinador Operativo y de Servicio de la
agencia piloto, con el fin de poder analizar los principales indicadores y causas

gue afectan a dicho proceso.

Fase 3: Una vez definidos los principales indicadores y causas que impactan al
proceso, se desarrollardn propuestas que mejoren el proceso, utilizando el
Diagrama de Ishikawa y el Diagrama de Pareto como punto de partida para

desarrollar dichas propuestas.

Fase 4: Después de haber planteado las propuestas y haber efectuado el
analisis técnico y de costos, se propondra la implementacion de un plan de

accion para mejorar la eficiencia del proceso.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DEL ESTUDIO

En esta etapa del Trabajo Especial de Grado se presentan, analizan e
interpretan los datos obtenidos en el estudio a partir de la aplicacion de las
técnicas, metodologia y recoleccion de datos expuestos en el Marco
Metodolégico. De esta forma se daran a conocer en profundidad los procesos
de apertura de cuentas.

Mediante este andlisis, se lograran entender en profundidad los
procesos, luego conocer cuales son los factores que afectan al proceso, y
cudles de ellos son los que estdn causando mayor impacto, con lo que se
tendra un punto de partida para desarrollar las propuestas y enfocarlas hacia

atacar los factores criticos.

Con lo expuesto anteriormente, se dara cumplimiento a los objetivos
especificos uno (1), dos (2) y tres (3), debido a que los objetivos cuatro (4) y
cinco (5) consisten en plantear propuestas de mejoras al proceso y analizar la

factibilidad de la propuesta disefiada.
4.1. Caracterizacion de los Procesos

4.1.1. Apertura de Cuenta de Ahorro y Cuenta Corriente para
Persona Natural

El proceso de apertura de cuentas de ahorro y de cuenta corriente de

persona natural comienza cuando el Ejecutivo de Atencion al Cliente, solicita al

cliente los recaudos necesarios para el registro de cliente y la apertura de

cuenta. Estos recaudos son suministrados para posteriormente ser registrados

en el sistema.

La siguiente fase es la Creacion del Registro del Cliente donde se procede a

registrar todos los datos basicos y las referencias personales en el sistema, se
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espera la aprobacion del cliente en el sistema y por udltimo se imprime el

formulario de registro del cliente, verificando firma y datos personales.

Se procede a la creacion de la cuenta del cliente, donde se registran los
firmantes de la cuenta, y por ultimo se genera la aprobacion de la misma con la

impresion del formulario de tarjeta de firmas.

En esta etapa de Entrega y Activacion de Productos Financieros es
donde se diferencian los subprocesos de las cuentas de ahorro y corriente,
debido a que en la cuenta de ahorro se entrega la libreta y la Tarjeta de Débito,
mientras que en la cuenta corriente los productos financieros son la chequera y
la Tarjeta de Débito. Este proceso empieza con el ingreso del niumero de la
libreta o chequera en el sistema, para luego ser asignada al cliente en cuestién,

aprobada y por ultimo entregada a éste.

La siguiente fase consiste en el depésito del monto de apertura de
cuenta, en la cual el cliente efectlia dicho depdésito, luego se verifica el monto y
se registra en el sistema. Se cierra el proceso entregando la copia de la planilla

al cliente, quedando constancia del mismo.

La etapa final del proceso es la Conformacion y Envio del Expediente,
mediante la cual se arma una carpeta con los recaudos requeridos del cliente,
se le anexa el memorandum y finalmente es enviado al area de revisoria para

culminar con el proceso de apertura de la cuenta.
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Elaborado por:
Sofia Lépez

Soffa Lopez Apertura de Cuenta de Ahorro Persona Natural

Fase A — Entrega de Recaudos

Observaciones
Cliente Ejecutivo de Ventas

Cajero Integral Coordinador Operativo

A.1 Solicita al Cliente Recaudos
necesarios para el Registro de Cliente
y Apertura de la Cuenta: Original y
Fotocopia de la Cédula de Identidad.
INICIO

v

A.2 Suministra los Recaudos exigidos
para el Registro del Cliente y la

. Apertura de la Cuenta, tales como:
A.1 Solicitud de Original y Fotocopia de la Cédula de

Recaudos al Cliente Identidad.

!

A.3 Registra Nimero de Cedula del
Cliente. Verifica si el cliente existe en
A.2 Entrega de la BD de IBS.
Recaudos

requeridos para el
registro del Cliente
y Apertura de la
Cuenta

A.3 Verificacion de &
existencia del Cliente en
el Sistema IBS

llustracién 8: Fase A. Flujograma de Apertura de Cuenta de Ahorro para Persona Natural

Fuente: Elaboracion Propia
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Apertura de Cuenta de Ahorro Persona Natural

2/6

Fase B- Creacion del Registro del Cliente

Observaciones

Cliente

Ejecutivo de Ventas

Cajero Integral

Coordinador Operativo

B.1 Registro de la Identificacion del

Cliente en el sistema

B.2 Registro de Informacién Bésica

del Cliente en el sistema

B.3 Solicitud de Aprobacién del
Registro de Cliente al Gerente

Operativo
T

v
B.4 Aprobacién del Registro del
Cliente

B.5 Registro de Informacion
inherente a Legitimacion de
Capitales en el sistema IBS

B.6 Registro de Informacién

inherente a Referencias Personales

B.7 Impresion del
Formulario del Registro
del Cliente (F.0103)

B.8 Solicitud de Verificacion y Firma
en el Formulario Datos Bésicos al

Cliente

B.1 Selecciona la Opcién Cliente
Personal y Registra la identificacion
(N° de Cl del Cliente).

B.2 Ver anexo

B.3 Solicita al Supervisor la
Aprobacién del Registro en el Médulo
de Cliente.

Informa al Supervisor Datos del
Cliente (Namero de Cédula, Nombre
del Cliente y CI. Del Cliente).

B.4 Ingresa al Médulo de Clientes
Ubica y Selecciona el registro del
Cliente.

Indica al Ejecutivo de Ventas la
aprobacion del registro en el sistema.

B.5 Ver anexo

B.6 Ver anexo

B.7 Ver anexo

B.8 Ver anexo

Fuente: Elaboracion Propia
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Elaborado por:

Soffa Lopez Apertura de Cuenta de Ahorro Persona Natural
Fase C - Creacion de la Cuenta Observaciones
Cliente Ejecutivo de Ventas Cajero Integral Coordinador Operativo

C.1 Ver anexo

@ C.2 Selecciona Opcién Firmantes.
Registra Nimero de Cliente para

ingresar al Firmante.

C.1 Apertura de
Cuenta C.3 Solicitud de Aprobacion de la

Cuenta

C.2 Registro de C.4 Selecciona Opcion
Firmantes de la Formularios PDF
Cuenta Visualiza e Imprime Tarjeta de

Firmas de la Cuenta

A

C.3 Aprobacion de
la Cuenta

C.4 Impresion de
Formularios Tarjeta de
Firmas (F.0157)

llustracién 10: Fase C. Flujograma Apertura de Cuenta de Ahorro de Persona Natural

Fuente: Elaboracion Propia

32



U CA B Universidad Catélica
ANDRES BELLO

Elaborado por:
Sofia Lopez
Alberto Ruiz

CAPITULO IV: RESULTADOS DEL ESTUDIO

Apertura de Cuenta de Ahorro Persona Natural

4/6

Fase D — Entrega y Activacion de Libretay TDD

Observaciones

Cliente

Ejecutivo de Ventas

Cajero Integral

Coordinador Operativo

D.9 Solicitud al
Cliente de
Verificacion y Firma
de los Formularios
(F. 0674, F.0157,
F.0352)

CD

[[ D.lingreso de Libreta al Sistema | |

Cuenta en la Libreta

!

‘ D.3 Firmay Entrega de Libreta al Cliente ‘

‘ D.2 Impresi6n de Datos del Cliente y ‘

D.4 Impresién de
Formulario Domiciliacién de
Estado de Cuenta (F.0352)

D.5 Ubicacion del plastico de la
Tarjeta de Débito a asignar al Cliente

]

D.6 Asignacion de TDD al Cliente en el
sistema IBS

D.7 Aprobacién del registro de Tarjeta de
Débito

D.8 Impresién del Formulario
Solicitud de Tarjeta de Débito y
Servicios de Banca Electrénica
(F. 0674)

D.10 Contacta al Call Center para Activacion de
TDD

v
‘ D.11 Entrega al Cliente TDD‘

D.1 Ver anexo

D.2 Ver anexo

D.3 Ubica en la Chequera el
"Recibo de entrega de Chequera".
Desprende el "Recibo de Entrega
de Chequera" de la Chequera.
Entrega al Cliente Chequera y
"Recibo de Entrega de Chequera"
Cliente verifica y registra su Firma
en el "Recibo de Entrega de
Chequera”

D.4 Ver anexo

D.5 Traslado del Ejecutivo a fin de
localizar la TDD.

Entrega al Cliente el F.0034
Acuse de Recibo de Tarjeta.
Cliente registra los datos y firma el
F.0034 Acuse de Recibo de
Tarjeta.

D.6 Registra identificacion del
cliente (Cédula, Numero de
Cliente).

Selecciona la Cuenta Principal
que estara asociada a la Tarjeta
de Débito

D.7 Seleccién de Médulo de
Tarjeta de Débito

Seleccién Opcién Aprobacion
Localiza la Cta asociada a la TDD
Aprueba el registro de TDD

D.8 Ver anexo

D.9 Ver anexo

D.10 Contacta al Call Center para
Activar la TDD del Cliente

D.11 Entrega al cliente TDD,
Chequera

llustracién 11: Fase D. Flujograma de Apertura de Cuenta de Ahorro Persona Natural

Fuente: Elaboracion Propia
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Apertura de Cuenta de Ahorro Persona Natural

5/6

Fase E - Deposito del Monto de Apertura de Cuenta

Observaciones

Cliente

Ejecutivo de Ventas

Cajero Integral

Coordinador Operativo

E.1 Solicitud al Cliente Monto (Bs)
correspondiente a fin de efectuar el
Depésito para la Apertura de la Cuenta

v

E.2 Contacta al Cliente para
la aplicacién del Depésito

!

Total

E.3 Verificacion y
Registro del Monto

de la Apertura

!

E.4 Registro de la
Transaccion de Deposito
de la Cuenta de Ahorro en
el sistema BRANCH

!

E.5 Verificacién y
Registro Planilla

Unica

l

E.6 Culminacioén del Proceso
de Depésito de Cuenta Ahorro

)

E.1 Traslada junto al cliente al area
de Taquilla.

Entrega al Cajero Integral Efectivo y
Cheques.

E.2 Contacta al Cliente a fin de
completar el registro de la transaccion
Revision del Efectivo y Cheques.
Entrega al Cliente el F.0638 Planilla
Unica para Operaciones de Taquilla, a
fin de que este registre el Monto Total
del Efectivo

E.3 Registra el Monto Total del
Efectivo en la F.0638 Planilla Unica
para Operaciones de Taquilla.
Devuelve el F.0638 Planilla Unica
para Operaciones de Taquilla.

E.4 Ver anexo

E.5 Revisa la Planilla F.0638
Planilla Unica para Operaciones de
Taquilla.

Registra su Firma, Nombre y
Apellido y Cédula.

Entrega la Planilla Unica

E.6 Entrega copia de la Planilla al
Cliente.

Archiva Original para el Proceso de
Cuadre de Caja.

Fuente: Elaboracion Propia
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Fase F - Conformacién y Envio del Expediente

Observaciones

Cliente

Ejecutivo de Ventas

Cajero Integral

Coordinador Operativo

F.1 Digitalizacion de la Tarjeta de
Firmas

!

F.2 Armado del Expediente Cliente /
Cuenta

v

F.3 Envio del Registro del
Expediente en el sistema IBS

F.4 Impresién del
Memorandum para el envio del
Expediente a Revisoria

F.5 Anexa el Memorandum
al Expediente

F.6 Envia Expediente al area de
Revisoria

FIN

F.1 Ver anexo

F.2 Arma el Expediente en una
carpeta amarilla con los recaudos
requeridos: '- Fotocopia de la Cédula
de Identidad del Cliente, F.0157
Tarjeta de Firmas CC, F. 0674
Solicitud de Tarjeta de Débito y
Servicios de Banca Electronica,
F.0103 Datos Basicos Persona
Natural.

F.3 En la pantalla de "Proceso de
Control de Expedientes”, utilizando los
motores de bisqueda "Estatus",
"Desde", "Hasta", "Agencia”, ubica el
registro del Expediente.

Ubica el Registro del Expediente del
Cliente y la Cuenta, tilda la casilla de
verificacién y Presiona el botén
"Enviar"

F.4 Ver anexo

F.5 Anexa el Memorandum EDI0035,
a la carpeta del Expediente

F.6 Procede al Envio del Expediente
del Cliente via valija.

llustracién 13: Fase F. Flujograma de Apertura de Cuenta de Ahorro para Persona Natural

Fuente: Elaboracion Propia
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6/6

Fase F - Conformacion y Envio del Expediente

Observaciones

Cliente

Ejecutivo de Ventas

Cajero Integral

Coordinador Operativo

F.1 Digitalizacion de la Tarjeta de
Firmas

I

F.2 Armado del Expediente Cliente /
Cuenta

v

F.3 Envio del Registro del
Expediente en el sistema IBS

A 4

F.4 Impresion del
Memorandum para el envio del
Expediente a Revisoria

F.5 Anexa el Memorandum
al Expediente

A 4

F.6 Envia Expediente al area de
Revisoria

FIN

F.1 Ver anexo

F.2 Arma el Expediente en una
carpeta amarilla con los recaudos
requeridos: - Fotocopia de la Cédula
de Identidad del Cliente, F.0157
Tarjeta de Firmas CC, F. 0674
Solicitud de Tarjeta de Débito y
Servicios de Banca Electrénica,
F.0103 Datos Bésicos Persona
Natural.

F.3 En la pantalla de "Proceso de
Control de Expedientes", utilizando los
motores de bisqueda "Estatus”,
"Desde", "Hasta", "Agencia", ubica el
registro del Expediente.

Ubica el Registro del Expediente del
Cliente y la Cuenta, tilda la casilla de
verificacién y Presiona el boton
"Enviar"

F.4 Ver anexo

F.5 Anexa el Memorandum EDI0035,
a la carpeta del Expediente

F.6 Procede al Envio del Expediente
del Cliente via valija.

llustracién 14: Fase A. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente de Persona Natural

Fuente: Elaboracion Propia
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Apertura de Cuenta Corriente Persona Natural

Fase B- Creacion del Registro del Cliente

Observaciones

Cliente

Ejecutivo de Ventas

Cajero Integral

Coordinador Operativo

B.1 Registro de la Identificacion del
Cliente en el sistema

B.2 Registro de Informacién Basica
del Cliente en el sistema

B.3 Solicitud de Aprobacion del
Registro de Cliente al Gerente
Operativo
[

v
B.4 Aprobacion del Registro del
Cliente

B.5 Registro de Informacién
inherente a Legitimacién de
Capitales en el sistema IBS

B.6 Registro de Informacién
inherente a Referencias Personales

A,
B.7 Impresion del
Formulario del Registro
del Cliente (F.0103)

B.8 Solicitud de Verificacion y Firma
en el Formulario Datos Basicos al
Cliente

B.1 Selecciona la Opcién Cliente
Personal y Registra la identificacion
(N° de CI del Cliente).

B.2 Ver anexo

B.3 Solicita al Supervisor la
Aprobacion del Registro en el Médulo
de Cliente.

Informa al Supervisor Datos del
Cliente (NGmero de Cédula, Nombre
del Cliente y CI. Del Cliente).

B.4 Ingresa al Médulo de Clientes
Ubica y Selecciona el registro del
Cliente.

Indica al Ejecutivo de Ventas la
aprobacion del registro en el sistema.

B.5 Ver anexo

B.6 Ver anexo

B.7 Ver anexo

B.8 Ver anexo

Fuente: Elaboracion Propia
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Fase C - Creacion de la Cuenta Observaciones
Cliente Ejecutivo de Ventas Cajero Integral Coordinador Operativo

C.1 Ver anexo

C.2 Selecciona Opcién Firmantes.
Registra Namero de Cliente para
ingresar al Firmante.

C.1 Apertura de
Cuenta C.3 Solicitud de Aprobacién de la

Cuenta

C.2 Registro de C.4 Selecciona Opcion
Firmantes de la Formularios PDF

Cuenta Visualiza e Imprime Tarjeta de
Firmas de la Cuenta

C.3 Aprobacién de
la Cuenta

C.4 Impresion de
Formularios Tarjeta de
Firmas (F.0157)

llustracién 16: Fase C. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente de Persona Natural

Fuente: Elaboracion Propia
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Fase D — Entrega y Activacion de Chequera'y TDD Observaciones
Cliente Ejecutivo de Ventas Cajero Integral Coordinador Operativo
D.1 Ver anexo
CD
D.2 Ver anexo
D.1 Ingreso de Chequera al D.3 Ubica en la Chequera el
Sistema "Recibo de entrega de Chequera".
v Desprende el "Recibo de Entrega
D.2 Venta de Chequera al de Chequera" de la Chequera.
. Entrega al Cliente Chequera y
Cliente "Recibo de Entrega de Chequera"
v Cliente verifica y registra su Firma
D.3 Entrega de Chequeras al en el "Recibo de Entrega de
Cliente Chequera”
D.4 Impresion de DuaVeragexo
Formulario Domiciliacion de o )
Estado de Cuenta (F.0352) D.5 Traslado del Ejecutivo a fin de
- localizar la TDD.
Entrega al Cliente el F.0034
Acuse de Recibo de Tarjeta.
- = Aot Cliente registra los datos y firma el
D.5 Ubicacion del plastico de la -
F.0034 Acuse de Recibo de
‘Tarjeta de Débito a asignar al Cliente Tarjeta.
D.6 Asignacién de TDD al Cliente en el DiuRegisua,identificacion,dgl
. IBS cliente (Cédula, Numero de
sistema Cliente).
Selecciona la Cuenta Principal
— - - que estara asociada a la Tarjeta
‘ D.7 Aprobaciéon deDI ’rs_glstro de Tarjeta de ‘ de Débito
ebito
D.8 Impresién del Formulario ?;j;z‘zcecggb‘i’; Mddulo de
SOlIC_ItL_Jd de Tarjeta de Det3|t_o y Seleccién Opci6én Aprobacion
Servicios de Banca Electrénica Localiza la Cta asociada a la TDD
(F. 0674) Aprueba el registro de TDD
D.9 Solicitud al
Cliente de D.8 Ver anexo
Verificacion y Firma
de los Formularios | i/D.10 Contacta al Call Center para Activacion de D.9 Ver anexo
(F. 0674, F.0157, TDD
F.0352) ¥ D.10 Contacta al Call Center para
[D.11 Entrega al Cliente TDD Actival2,TDD,dg) Clente
D.11 Entrega al cliente TDD,
e Chequera

llustracién 17: Fase D. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente de Persona Natural

Fuente: Elaboracion Propia
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Fase E - Depdsito del Monto de Apertura de Cuenta Observaciones
Cliente Ejecutivo de Ventas Cajero Integral Coordinador Operativo

E.1 Solicitud al Cliente Monto (Bs) y
Cheques correspondiente a fin de efectuar
el Deposito para la Apertura de la Cuenta

v

E.2 Contacta al Cliente para
la aplicacién del Depésito

!

E.3 Verificacion y
Registro del Monto
Total de la Apertura

l

E.4 Registro de la
Transaccién de Depdsito
de la Cuenta Corriente en

el sistema BRANCH

|

E.5 Verificacion y
Registro Planilla
Unica

E.6 Culminacion del Proceso
de Depésito de Cuenta
Corriente

E.1 Traslada junto al cliente al area
de Taquilla.

Entrega al Cajero Integral Efectivo y
Cheques.

E.2 Contacta al Cliente a fin de
completar el registro de la transaccién
Revision del Efectivo y Cheques.
Entrega al Cliente el F.0638 Planilla
Unica para Operaciones de Taquilla, a
fin de que este registre el Monto Total
del Efectivo

E.3 Registra el Monto Total del
Efectivo en la F.0638 Planilla Unica
para Operaciones de Taquilla.
Devuelve el F.0638 Planilla Unica
para Operaciones de Taquilla.

E.4 Ver anexo

E.5 Revisa la Planilla F.0638
Planilla Unica para Operaciones de
Taquilla.

Registra su Firma, Nombre y
Apellido y Cédula.

Entrega la Planilla Unica

E.6 Entrega copia de la Planilla al
Cliente.

Archiva Original para el Proceso de
Cuadre de Caja.

llustracién 18: Fase E. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente de Persona Natural
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Apertura de Cuenta Corriente Persona Natural

6/6

Fase F - Conformacion y Envio del Expediente

Observaciones

Cliente

Ejecutivo de Ventas

Cajero Integral

Coordinador Operativo

F.1 Digitalizacion de la Tarjeta de
Firmas

I

F.2 Armado del Expediente Cliente /
Cuenta

v

F.3 Envio del Registro del
Expediente en el sistema IBS

A 4

F.4 Impresion del
Memorandum para el envio del
Expediente a Revisoria

F.5 Anexa el Memorandum
al Expediente

A 4

F.6 Envia Expediente al area de
Revisoria

FIN

F.1 Ver anexo

F.2 Arma el Expediente en una
carpeta amarilla con los recaudos
requeridos: - Fotocopia de la Cédula
de Identidad del Cliente, F.0157
Tarjeta de Firmas CC, F. 0674
Solicitud de Tarjeta de Débito y
Servicios de Banca Electrénica,
F.0103 Datos Bésicos Persona
Natural.

F.3 En la pantalla de "Proceso de
Control de Expedientes", utilizando los
motores de bisqueda "Estatus”,
"Desde", "Hasta", "Agencia", ubica el
registro del Expediente.

Ubica el Registro del Expediente del
Cliente y la Cuenta, tilda la casilla de
verificacién y Presiona el boton
"Enviar"

F.4 Ver anexo

F.5 Anexa el Memorandum EDI0035,
a la carpeta del Expediente

F.6 Procede al Envio del Expediente
del Cliente via valija.

llustracién 19: Fase F. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente de Persona Natural

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.2. Apertura de Cuenta Corriente para Persona Juridica

El proceso de apertura de cuentas de Persona Juridica es un poco mas
complicado y extenso que aquel referente a una Persona Natural, ya que
requiere de una mayor cantidad de documentos y datos para su posterior
aprobacion. Por esta razon el Ejecutivo de Atencién al Cliente | debe ser mas
cuidadoso al revisar la documentacion aportada por el cliente, y éste a su vez
debe asegurarse de cumplir con todos los requisitos que el banco, en

cumplimiento con las normativas de la SUDEBAN, le solicita.

El proceso comienza con la solicitud de un minimo de recaudos (ver Anexo
3) por parte del Ejecutivo de Atencién al Cliente a la Persona Natural autorizada
para abrir la cuenta. El Ejecutivo esta en la obligacion de verificar la veracidad y
vigencia de los documentos. Adicional a las referencias bancarias y a diferencia
de las personas naturales, las personas juridicas deben presentar referencias
comerciales, asi como responder a la Encuesta de Legitimacion de Capitales.
Es importante destacar la transcendencia del Registro Mercantil, ya que
contiene la informacion correspondiente a los Accionistas, Representantes

Legales y Junta Directiva.

A través del siguiente diagrama de flujo se mostrara de manera detallada la
secuencia de pasos que se debe seguir para culminar el proceso de apertura de
cuenta de manera exitosa. De igual manera se hara referencia a los
correspondientes anexos mediante los cuales se muestra toda la

documentacidon necesaria.
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Elaborado por: . FRT
Sofia Lopez Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica 1/6
Fase A — Entrega de Recaudos Observaciones
Cliente Ejecutivo de Ventas Cajero Integral Coordinador Operativo

A.1 Solicita al Cliente Recaudos
necesarios para el Registro de Cliente
y Apertura de la Cuenta: Original y

Fotocopia del R.I.F..
INICIO

A.2 Suministra los Recaudos exigidos
para el Registro del Cliente y la

y Apertura de la Cuenta, tales como:
Original y Fotocopia del R.I.F..

A.1 Solicitud de
Recaudos al Cliente

‘ A.3 Registra Nimero del R.I.F.

Verifica si el cliente existe en la BD de
IBS.

A.2 Entrega de
Recaudos
requeridos para el
registro del Cliente
y Apertura de la
Cuenta

]

A.3 Verificacion de la
existencia del Cliente en el
Sistema IBS No

llustracién 20: Fase A. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica

Fuente: Elaboracion Propia
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Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica

2/6

Fase B - Creacion del Registro del Cliente

Observaciones

Cliente

Ejecutivo de Ventas

Cajero Integral

Coordinador Operativo

‘ B.1 Registro de la Identificacion del Cliente ‘

‘ B.2 Registro de Informacién Basica del Cliente ‘

B.3 Solicitud de Aprobacién del Registro de
Cliente al Supervisor

V‘

B.4 Aprobacion del Registro del

Cliente
T

Legitimacién de Capitales en el sistema

v

‘ B.6 Registro de Accionistas, Representantes

‘ B.5 Registro de Informacion inherente a |

Legales y Junta Directiva

B.7 Registro de Informacién inherente a
Referencias Bancarias y Comerciales

B.8 Impresién Datos Béasicos
Persona Juridica (F.0133)

B.9 Solicitud de Verificaciéon y Firma en el
Formulario Datos Basicos al Cliente

B.10 Se registra
la cuenta del
cliente de la cual
se debitara el
Monto de
Apertura

Monto de
Apertura en
Efectivo

B.1 Selecciona la Opci6n Cliente
Personal y Registra la identificacion
(N° de Cl del Cliente).

B.2 Ver anexo 3

B.3 Solicita al Supervisor la
Aprobacion del Registro en el Médulo
de Cliente.

Informa al Supervisor Datos del
Cliente (Namero de Cédula, Nombre
del Cliente y ClI. Del Cliente).

B.4 Ingresa al Médulo de Clientes
Ubica y Selecciona el registro del
Cliente.

Indica al Ejecutivo de Ventas la
aprobacion del registro en el
sistema.

B.5 Ver anexo 3

B.6 Informacién indicada en el
Registro Mercantil de la Empresa.

B.8 Ver anexo OTRO F.0133

B.9 Ver anexo 3

llustracién 21: Fase B. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica

Fuente: Elaboracion Propia
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Elaborado por:
Sofia Lépez

Sofia Lopez Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica 3/6

Fase C - Creacion de la Cuenta Observaciones

Cliente Ejecutivo de Ventas Cajero Integral Coordinador Operativo

C.1 Ver anexo

C.2 Se completa los campos

“Tipo de Movilizacién”, “Nombre
Personalizado para la Chequera”
y “Stock Minimo”

‘ C.1 Apertura de Cuenta ‘

C.3 Selecciona Opci6n Firmantes.
Registra Nimero de Cliente para

- - — — ingresar al Firmante.
C.2 Registro Tipo de Movilizacion y
Nombre Personalizado para C.4 Solicitud de Aprobacién de la
Chequera Cuenta
. R C.6 Selecciona Opcion
C.3 Registro de Firmantes de la Eormularios PDE B
Cuenta Visualiza e Imprime Tarjeta de
i Firmas de la Cuenta

‘CA Aprobacion de la Cuenta‘

!

C.5 Registro Datos Servicio
Banca Electronica

C.6 Impresion de
Formularios Tarjeta de
Firmas (F.0157)

llustracién 22: Fase C. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica

Fuente: Elaboracion Propia
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Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica

Fase D — Entrega y Activacion de Chequera'y TDD

Observaciones

Cliente

Ejecutivo de Ventas

Cajero Integral

Coordinador Operativo

‘ ‘ D.1 Ingreso de Chequera al Sistema ‘ ‘

?

‘ D.2 Venta de Chequera al Cliente ‘

‘ D.3 Entrega de Chequeras al Cliente‘

D.4 Impresi6n de
Formulario Domiciliacion de
Estado de Cuenta (F.0352)

D.5 Impresién Formulario
Solicitud de TDD y Servicio
de Banca Electronica
(F.0183)

y

D.6 Solicitud al
Cliente de
Verificacion y Firma
de los Formularios
(F.0157, F.0352,
F.0183)

v
‘ D.7 Entrega de Chequera 'y
TDD

D.1 Ver anexo

D.2 Ver anexo

D.3 Ubica en la Chequera el
"Recibo de entrega de Chequera”.
Desprende el "Recibo de Entrega
de Chequera” de la Chequera.
Entrega al Cliente Chequera y
"Recibo de Entrega de Chequera”
Cliente verifica y registra su Firma
en el "Recibo de Entrega de
Chequera"

D.4 Ver anexo

D.6 - Entrega al cliente el Solicitud
de Tarjeta de Débito y Servicios
de Banca Electrénica F.

0674, Tarjeta de Firma Cuenta
Corriente F.0157 y Domiciliacion
de Estado de Cuenta F.0352

- Proporciona al Cliente las
instrucciones para colocar su
Firma en los Formularios.

- Cliente verifica los datos en los
Formularios y registra su Firma en
los formularios.

- Entrega al funcionario
Formularios

D.7 Entrega al cliente TDD,
Chequera

llustracién 23: Fase D. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica

Fuente: Elaboracion Propia
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Elaborado por:

Sofia Lopez Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica 5/6

Alberto Ruiz

Fase E - Depdsito del Monto de Apertura de Cuenta Observaciones

Cliente Ejecutivo de Ventas Cajero Integral Coordinador Operativo E.1 Traslada junto al cliente al area

de Taquilla.
Entrega al Cajero Integral Efectivo y

Cheques.
@ E.2 Contacta al Cliente a fin de

completar el registro de la transaccion
Revision del Efectivo y Cheques.
E.1 Solicitud al Cliente Monto (Bs) y Entrega al Cliente el F.0638 Planilla

. ! Unica para Operaciones de Taquilla, a
Cheques correspondiente a fin de efectuar fin de que este registre el Monto Total

el Deposito para la Apertura de la Cuenta del Efectivo

v E.3 Registra el Monto Total de]
Efectivo en la F.0638 Planilla Unica
E.2 Contacta al Cliente para para Operaciones de Taquilla.

la aplicacion del Depésito Devuelve el F.0638 Planilla Unica
‘ para Operaciones de Taquilla.

L E.4 Ver anexo
E.3 Verificacion y
Registro del Monto E.5 Revisa la Planilla F.0638
Total de la Apertura Planilla Unica para Operaciones de
Taquilla.
‘ Registra su Firma, Nombre y
i Apellido y Cédula.

Entrega la Planilla Unica

E.4 Registro de la
Transaccion de Depdsito . .
de la Cuenta Corriente en Eiieeri':'ega capiade e Rlagilasl
el sistema BRANCH Archiva Original para el Proceso
de Cuadre de Caja.

|

E.5 Verificacién y
Registro Planilla
Unica

E.6 Culminacion del Proceso
de Deposito de Cuenta
Corriente

llustracién 24: Fase E. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica

Fuente: Elaboracion Propia
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Elaborado por: . P
Sofia Lope Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica 6/6
erto Ruiz
Fase F - Conformacién y Envio del Expediente Observaciones
Cliente Ejecutivo de Ventas Cajero Integral Coordinador Operativo

F.1 Ver anexo

F.2 Arma el Expediente en una

carpeta amarilla con los recaudos

requeridos: - Fotocopia de la Cédula

de Identidad del Cliente, F.0157

Tarjeta de Firmas CC, F. 0674

F.1 Digitalizacién de la Tarjeta de Sglicitud g, Tarigla,de,Deplig.y
Servicios de Banca Electrénica,

Firmas F.0103 Datos Bésicos Persona

i Natural.

R F.3 En la pantalla de "Proceso de

F.2 Armado del Expediente Control dSExpediemes",
Cliente / Cuenta utilizando los motores de

busqueda "Estatus”, "Desde",

‘ "Hasta", "Agencia", ubica el

Q registro del Expediente.

Ubica el Registro del Expediente
B . del Cliente y la Cuenta, tilda la
F.3 Envio del Registro del casilla de verificacion y Presiona
Expediente en el sistema IBS el boton "Enviar”
l F.4 Ver anexo

F.5 Anexa el Memorandum EDI0035,

F.4 Impresion del ala carpeta del Expediente
Memorandum para el envio del
Expediente a Revisoria

F.6 Procede al Envio del Expediente
del Cliente via valija.

F.5 Anexa el Memorandum
al Expediente

F.6 Envia Expediente al area de
Revisoria

FIN

llustracién 25: Fase F. Flujograma de Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica

Fuente: Elaboracion Propia
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La caracterizacidén de los procesos se levanto mediante la utilizacion de
herramientas como la observacion directa y las entrevista no estructuradas al
personal de VP Canales Fisicos, y luego de comprender y caracterizar estos
procesos se procedid a validar los mismos en el campo, donde se observo que

el procedimiento utilizado fuera el correcto.

Es de suma importancia la caracterizacién de los procesos de apertura
de cuenta de la empresa, debido a que permite dar paso al andlisis de la
situacién actual y de esta manera detectar las causas que generan el problema
planteado, con el fin de elaborar una propuesta que ayude a disminuir o evitar el

reproceso y mejorar la calidad de servicio prestada al cliente.

Para el andlisis de la situacion actual se elabor6 un diagrama causa-
efecto, el cual se presenta en la ilustracion N°20, en donde se exponen todas
las causas que podrian generar el problema planteado en el Capitulo I.
Posteriormente es necesario conocer cuales son las causas de mayor impacto,
para lo cual se realiz6 una tabla de ponderacion en base a las causas

presentadas en el Diagrama de Ishikawa.

En la tabla N°5, se otorgd una ponderacién a las causas de manera tal que
aguellas que fuesen menos factibles tuvieran como valor uno (1) y a medida
que fuese aumentando su factibilidad, fuese aumentando su ponderacion hasta
llegar a un maximo de diez (10). Para establecer las ponderaciones de cada
causa secundaria se entrevisté al personal de las agencias asi como a personal
perteneciente a la VP de Canales Fisicos. Luego de obtener los resultados se
procedid a elaborar un diagrama de Pareto que permite jerarquizar las
ponderaciones obtenidas y conocer la influencia que tiene cada conjunto de
causas sobre el problema descrito. Este diagrama esta expuesto en el grafico
N°1.
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EJECUCION DE
PROCEDIMIENTOS

FALTA DE MANUAL
DE PROCEDIMIENTOS

CARGA DE TRABAJO ELEVADA
NEGLIGENCIA

EJECUCION INCORRECTA

ADIESTRAMIENTO /
INADECUADO

FALTA DE PROGRAMAS
DE REFORZAMIENTO

FALTA DE COMPROMISO

CONDICION DEL
PERSONAL

FALTA DE INCENTIVOS

FALTA DE MOTIVACION

TELEFONO CELULAR

DISTRACCIONES

TRABAJO MONOTONO

CARGA DE TRABAJO ELEVADA

FALTA DE PERSONAL

ESTRES, CANSANCIO Y/O FATIGA

FALTA DE MOTIVACION
TRABAJO MONOTONO

FALLAS DE ENLACE
DE VOZ Y DATOS

FALLAS ELECTRICAS

ERRORES DEL SISTEMA

FALTA DE ACTUALIZACION
DEL SOFTWARE

EQUIPOS ANTICUADOS

FALLAS DE ENLACE
DE VOZ Y DATOS

FALTA DE
ACTUALIZACION
DEL SOFTWARE

DESEMPERNO
DEL SISTEMA

FUNCIONAMIENTO
POBRE DE LOS EQUIPOS

FALTA DE MANTENIMIENTO

FALTA DE PERSONAL PARA
ATENDER LAS FALLAS A TIEMPO

POCA DISPONIBILIDAD

MANTENIMIENTO
INADECUADO

EQUIPOS ANTICUADOS

PREVENTIVO

EQUIPOS ANTICUADOS DE ESPACIO
LENTITUD UBICACION DE N
DEL SISTEMA LOS EQUIPOS l/

A

/ FALTA DE ARCHIVEROS
INCOMPLETO

\ FALTA DE HERRAMIENTAS
DE TRABAJO

ACUMULACION DE PAPELES
/ POR FALTA DE ARCHIVEROS

INCOMODIDAD

<
\ POCA DISPONIBILIDAD
DE ESPACIO

EQUIPOS DE
TRABAJO

PUESTO DE
TRABAJO

llustraciéon 26: Diagrama Causa-Efecto

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 5: Tabla de Ponderacion de las Causas mas Probables

por falta de archiveros

Causas Qaqsas Causas Secundarias Ponderacion
Principales
Falta de manual de
" 10
procedimientos
Eiecucion de Eiecucion Adiestramiento inadecuado 9
Précel:iimientos injcorL:ecta Falta de programas de 8
reforzamientos
Carga de trabajo elevada 9
Negligencia 5
. . Teléfono celular 7
Distracciones - y
Trabajo mon6tono 5
Falta de Falta de incentivos 7
Condicioén del compromiso Falta de motivacion 8
Personal Estré Carga de trabajo elevada 8
SUiser Falta de motivacion 7
cansancio y/o
: Falta de personal 7
fatiga . ~
Trabajo monotono 5
Equipos anticuados 4
Falta de actualizacion del
) 5
Errores del sistema
sistema Fallas eléctricas 2
Desempefio Fallas de (e;lglt%(;e devozy 2
del Sistema - =
Equipos anticuados 4
Lentitud del Falta de ;cs:[tueamgamon del 4
sistema
Fallas de enlace de voz y >
datos
Equipos anticuados 3
. . Mantenimiento inadecuado 6
Funcionamiento Falta d tenimient
Estado de los pobre de los alta grg/znt?\?olmle 0 5
Equipos de equipos
quipos auip Falta de personal para
Trabajo ) 5
atender las fallas a tiempo
Ubicacién de Poca disponibilidad de 2
los equipos espacio
Falta de archiveros 1
Incompleto Falta de herramientas de 3
Condicién del trabajo
Puesto de Poca disponibilidad de >
Trabajo : espacio
Incomodidad =
Acumulacion de papeles 1

Fuente: Elaboracion Propia
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100%

50% - - 100%

- 90%

81%
40% - - 80%
65% - 70%

30% - - 60%

- 50%

20% - 40%
- 30%

10% - - 20%
- N

0% T T T 0%
Condicién del Ejecucién de Desempefio del Estado de los Condicién del Puesto
Personal Procedimientos Sistema Equipos de Trabajo de Trabajo

Gréfico 1: Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion Propia

A partir del Diagrama de Pareto elaborado se puede sefialar como factor
critico a la condicién del personal ya que afecta en un 37% al proceso de
apertura de cuentas, dentro de este factor se incluye la motivacién de los
trabajadores, la concentracion con la cual efectian sus deberes, la energia y
dedicacion que le brindan a cada una de las actividades que realizan y el nivel
de compromiso que tienen con la empresa. El otro factor critico que se pudo
detectar a raiz de la tabla de ponderacion y el diagrama fue el de la ejecucién
de procedimientos, el cual afecta en un 28% al proceso y engloba aspectos
como la falta de un manual de procesos especifico para la apertura de cuentas,
el hecho de que los adiestramientos para el personal nuevo no es el mas
apropiado, no existen programas de refrescamiento de conocimientos, entre

otros. Los dos siguientes factores tienen una incidencia menor pero no por eso
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despreciable (16% y 14% respectivamente), mientras que el ultimo factor tiene
una influencia minima en los problemas que puede presentar el proceso de

apertura de cuentas.
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CAPITULO V: PROPUESTAS DE MEJORA Y PLAN DE ACCION

5.1. Titulo
Plan para la mejora de los procesos de apertura de cuentas de Persona

Natural y Persona Juridica.

5.2. Justificacion de la Propuesta

El BFC Banco Fondo Comun tiene como norma concentrar sus esfuerzos en
el mejoramiento continuo y la excelencia, con el fin de ejecutar con eficiencia y
eficacia todas y cada una de sus actividades, y de esta manera prestar la
mejor calidad de servicio al cliente y evitar posibles sanciones por parte de la
SUDEBAN debido a incumplimientos de la normativa legal vigente. Por esta
razén, surge la necesidad de disefiar una propuesta que permita mejorar la
situacién actual de los factores criticos que estan afectando al proceso de

apertura de cuentas.

5.3. Objetivo

Incrementar la eficiencia y eficacia de las actividades derivadas del proceso
de apertura de cuentas, con el fin de mejorar los servicios prestados al cliente
y por consiguiente la percepcién e imagen de la empresa, lograr los resultados
deseados en las evaluaciones efectuadas por la VP Auditoria y Control, evitar
pérdidas patrimoniales, prevenir la legitimacion de capitales y cumplir con la

Ley General de Bancos vigente y la normativa interna de la institucion.

5.4. Estructura de la Propuesta

Este capitulo se dividird en dos partes: la primera estar4 enfocada en la
formulacién de las distintas propuestas que a su vez estaran orientadas a la
creacion de nuevas politicas, modificacion y reforzamiento de algunas de las
ya existentes en la empresa, al estudio, seguimiento y control de los procesos,
a la asignacion vy redistribucion de personal y actualizacion del Sistema IBS;

mientras que en la segunda parte se proyectara el plan de accion y se
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analizard la factibilidad de cada una de las propuestas tanto en el plano

operativo como en el plano econémico y financiero.

5.4.1. Propuesta 1: Elaboracion de un manual de procesos para la

apertura de cuentas.

Actualmente el banco no posee un manual de procesos especifico para este
proceso. Unicamente tiene una guia de normas y procedimientos desarrollada a
partir del software utilizado para el proceso (Sistema IBS) y al momento de
realizar alguna actualizacion lo informan al personal a través de circulares sin
modificar el documento original de normas y procedimientos. Por lo tanto la
propuesta se enfoca en la importancia de elaborar de manera meticulosa un

manual de procesos por parte del departamento de Organizacién y Métodos.

5.4.2. Propuesta 2: Con respecto al desarrollo de competencias
técnicas y habilidades blandas de nuevo personal y empleados ya

existentes.

5.4.2.A. Revisar y actualizar el programa de adiestramiento
capacitacion de nuevo personal.
Con los avances constantes en la tecnologia es necesario mantener un

programa de adiestramiento actualizado e incorporar nuevas herramientas
que puedan hacer que dicho programa sea mas didactico y eficiente. Se
propone tomar como base el actual programa de adiestramiento, revisar el
contenido programéatico del mismo, actualizarlo y adecuarlo al manual de
procesos con el fin de desarrollar una plataforma de e-learning a través de
la cual la absorcién de los conocimientos para el personal sea mas rapida y
efectiva.

5.4.2.B. Desarrollar un programa de refrescamiento de procesos para
el personal que esté disponible en todo momento.
Se propone desarrollar, haciendo uso de la misma plataforma de e-

learning, un programa mediante el cual los empleados puedan reforzar los

conocimientos sobre algun proceso en particular con el fin de reducir costos
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en recapacitacion y evitar errores de ejecucion en los procesos por falta de

pericia en la materia.

5.4.2.C. Desarrollar las habilidades blandas en el personal.
Se plantea la importancia de desarrollar habilidades blandas en los

Gerentes y Coordinadores de las agencias a través de charlas, cursos y
seminarios con énfasis en temas que involucren Coaching, Liderazgo,

Motivacion, Trabajo en Equipo, Comunicacion, entre otros.

5.4.3. Propuesta 3: Depurar la Biblioteca de Organizacion del Portal

Corporativo (Intranet)

En la actualidad la empresa tiene una base de datos a través de la cual
se puede tener acceso a distintas guias que contienen informacion sobre los
procesos asi como las circulares enviadas como método de actualizacién de
dichas guias. El problema radica en que todas las circulares son guardadas en
la biblioteca sin ningun orden en particular, por lo cual el trabajador no tiene
manera de saber cual fue la dltima actualizacion. Es por ello que se propone
depurar la biblioteca con el fin de validar la informacién que ésta contiene y
guardar Unicamente las guias y circulares con las ultimas actualizaciones. De
igual manera se propone agregar un motor de busqueda a la base de datos con

el fin de facilitar la exploracion a través de la misma.

5.4.4. Propuesta 4: Reforzar la politica para el cumplimiento del

Caédigo de Etica y Seguridad dentro del puesto de trabajo.

El siguiente es un punto que se debe tratar tiene que ver con la
aplicacion rigurosa de las politicas ya existentes en la empresa referentes al
uso de teléfonos celulares y otros dispositivos electronicos en el puesto y
horario de trabajo, ya que ocasionan distraccion a los empleados y generan a

su vez tardanzas en la ejecucion de las distintas actividades.
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5.4.5. Propuesta 5: Evaluar el Modelo de Atencion de la Agencia, y
comprobar que sea el adecuado.

Se observé que en algunas oficinas el volumen de trabajo supera la
capacidad del personal y genera retrasos y reclamos por parte de los clientes.
Por ello se propone que se analice si la plantilla aprobada para una agencia en
particular es lo suficientemente grande como para abarcar la cantidad de
trabajo que dicha agencia recibe y en caso contrario, estudiar la posibilidad de

agregar talento humano a la plantilla.

5.4.6. Propuesta 6: Actualizacion del Sistema IBS (Integrated
Banking System) utilizado por el banco.

Se propone revisar el Sistema IBS esporadicamente con el fin de

detectar y corregir posibles errores del sistema asi como actualizarlo para

satisfacer nuevas resoluciones y requerimientos por parte de la SUDEBAN.
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5.5. Analisis de Factibilidad

A continuacion se presenta una tabla en la cual se muestra el tiempo
estimado para implementar cada una de las propuestas, el cual fue obtenido a
partir del personal descrito en dicha tabla; asi como los beneficios que podrian

brindar dichas propuestas a la empresa.

Tabla 6: Tiempo Estimado de Implementacion y Beneficios

* Mejora la Gestion de los Procesos.

* Trazabilidad de los procesos.

* Aporte para la mejora continua de los
Propuesta 1 90 Dias procesos

» Seguimiento de la situacion actual de los
procesos.

* Mejora la atencion al cliente.

* Menor tiempo de adiestramiento.
» Mejor desempefio del nuevo personal.

Propuesta 2.A 45 Dias . L
» Se cometen menos errores en la ejecucion
de los procesos.
» Se reducen costos por recapacitacion.
. * Mejor desempefio del personal.
Propuesta 2.B 30 Dias g P P

» Se cometen menos errores en la ejecucion
de los procesos.

* Mejora la comunicacion entre el personal.
» Aumenta la motivacion del personal.
Propuesta 2.C 180 Dias * Aumenta el compromiso del personal para
con la empresa.

* Aumenta la cooperacion entre el personal.

» Busqueda facil de la informacion
Propuesta 3 60 dias » Busqueda rapida de la informacién
» Busqueda efectiva de la informacion
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* Cumplimiento de las politicas y normativas
del banco.

* Se agiliza la ejecucion de las actividades.

* Disminuye la distraccion en los empleados.
* Mejora la percepcion de los empleados por
parte de los clientes.

* Disminuye la posibilidad de fuga de
informacion.

Propuesta 4 15 dias

* Mejora la calidad de servicio de la agencia.
Propuesta 5 30 Dias  Disminuyen los retrasos.
« Evita fatiga y estrés en los empleados.

* Se eliminan los posibles errores generados
por el sistema.

» Se mantiene actualizado el sistema

» Se disminuyen los errores por ejecucion.

Propuesta 6 30 Dias

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la tabla anterior, se tienen propuestas a
corto y mediano plazo, siendo la de mayor tiempo de implementacion la
propuesta 2.C con 180 dias. Debido a que dicha propuesta va dirigida a los
Gerentes de Agencia y Coordinadores Operativos y de Servicios de todo el
pais, se debe organizar una dinamica fuera del horario de trabajo por lo cual
toma mas tiempo hacerla llegar a todos y cada uno de ellos. Con respecto a la
propuesta 6, se indicé el tiempo de implementacion de la primera actualizacion.
En base a ello, se recomienda revisar el sistema cada seis meses con el fin de

realizar modificaciones en caso de ser necesarias.

En la siguiente tabla se muestra el personal necesario para llevar a cabo
cada propuesta, y el costo de cada propuesta calculado en base al tiempo
efectivo de trabajo de los recursos involucrados asi como el costo por hora de
cada uno de esos recursos. Cabe destacar que para calcular este costo se
entrevisto al personal pertinente, el cual esta descrito en esta tabla.
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Tabla 7: Andlisis Operativo y de Costos

Organ’lzamon y 360 35 Milena De Sousa - 12600
Métodos . Recursos Humanos
1 90 Dias - - 23400.00
VP Canales 360 30 Adriana Medina - 10800
Fisicos VP Canales Fisicos
Organllzacmn y 180 35 Milena De Sousa - 6300
Métodos Recursos Humanos
2.A Tecnologia 45 Dias Edecio Rodriguez - 15300.00
. gay 180 50 VP Tecnologia y 9000
Sistemas .
Sistemas
Organllzacmn y 90 35 Milena De Sousa - 3150
Métodos Recursos Humanos
2B Tecnologia 30 Dias Edecio Rodriguez - 7650.00
-nologia y 90 50 VP Tecnologiay | 4500
Sistemas )
Sistemas
2C  |AsesorExtemo| 180 Dias 160 300 | AdmanaMedina- | a0, | 48000.00
VP Canales Fisicos
Organllzacmn y 120 35 Milena De Sousa - 4200
Métodos Recursos Humanos
3 |Oranizaciony | gy giag 120 35 | MilenaDeSousa- | 5, 12000.00
Métodos Recursos Humanos
VP Canales Adriana Medina -
Fisicos 120 30 VP Canales Fisicos 3600
Gerente . .
4 Regional de 15 dias 20 60 Adriana Medina - |, 1200.00
L VP Canales Fisicos
Senicios
Gerente . )
A M -
Regional de 180 60 driana Medina 10800
L VP Canales Fisicos
Senicios
5 VP Canales 30 Dias 180 3p | AdianaMedina- | g, 23400.00
Fisicos VP Canales Fisicos
Gerencia de .
Recursos 180 40 Milena De Sousa - 7200
Recursos Humanos
Humanos
Tecnoloaia Edecio Rodriguez -
6 nologia’y 30 Dias 240 50 VP Tecnologiay | 12000 12000.00
Sistemas .
Sistemas
TOTAL 2580 142950.00

Fuente: Elaboracion Propia
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5.6 Plan de Accién

Con la colaboracion de la VP de Canales Fisicos, y haciendo uso de un
Diagrama de Gantt, se muestra el plan de accion con los tiempos de

implementacion estimados para cada propuesta.

Modo _ |Nombre detarea _ |Duracién _
de abril [mayo [junio [julio [agosto [septiembre] octubre  [noviembre | diciembre

1 | Propuesta 1 90 dias E T

2 |# Propuesta 2.A 45 dias | —

3 | Propuesta 2.B 30 dias | S— g
a | Propuesta 2.C 180 dias |E 1
5 |# Propuesta3 60dias | [E 1 5
6 | Propuesta 4 15 dias [ — |

7| Propuesta 5 30 dias | —

8 | Propuesta6 30 dias | F—

=
c
]
(]
a
=
=
£
g
o
8
[}

Grafico 2: Diagrama Gantt

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede apreciar en el diagrama anterior, las propuestas 2.A y
2.B tienen su inicio luego de haber concluido la propuesta 1, ya que se
considera vital la elaboracién del manual de procesos para realizar un programa
de adiestramiento y reforzamiento adecuado y especifico para las necesidades

indicadas previamente.

Cabe destacar que las prelaciones de las propuestas queda a potestad
de la Institucion Financiera, dependiendo de cémo quieran implementar cada

una de ellas.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

En el presente Trabajo Especial de Grado, a partir de los datos e
informacién recopilada a lo largo del estudio, a través de distintas fuentes
tales como: entrevistas al personal, observacion directa del proceso,
informacion suministrada por la Institucion Financiera, entre otras; fue
posible comprender y caracterizar los procesos de apertura de cuentas en el

BFC Banco Fondo Comun.

Tomando como base los resultados del estudio, luego de la aplicacion de
herramientas (Diagramas Causa-Efecto, matriz de ponderacion, Diagrama
de Pareto y Diagramas de Flujos), se evidencié que el Banco presenta una
serie de fallas y deficiencias criticas en los procesos de apertura de cuentas,
lo que conduce a retrasos en la ejecucion del mismo, generando

disconformidad por parte de los clientes.

Para poder determinar las causas que ocasionan estos problemas, se
analizaron los factores que influyen en los procesos. Los resultados de
nuestra investigacion reflejaron que los factores de mayor impacto son la
condicion del personal y la ejecucion de procedimientos. Encontramos que
la primera influye en un 37% al problema planteado mientras que la segunda
lo afecta en un 28%.

A partir de los factores criticos que afectan a los procesos, se generaron
propuestas para crear nuevas politicas, modificar y reforzar algunas de las
ya existentes en la empresa, estudiar, hacer seguimiento y controlar los
procesos, y asignar y redistribuir personal. Dichas propuestas fueron
presentadas en un plan de accion a corto y mediano plazo, las cuales,
consideramos se deben llevar a cabo para corregir los problemas existentes

y mejorar los procesos de apertura de cuentas.
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Tomando como referencia las propuestas, se realizd un analisis de
factibilidad operativa y de costos, con la finalidad de presentar a la Institucién
Financiera la viabilidad de las propuestas, a fin de que la Gerencia tenga un

presupuesto aproximado del costo de la implantacion del Plan de Accion.

6.2. Recomendaciones
Para realizar un nuevo estudio de los procesos de apertura de cuentas a
largo plazo en el BFC Banco Fondo Comun, entre las principales

recomendaciones, se pueden mencionar las siguientes:

e Sabiendo que lo mas importante a la hora de mejorar estos procesos
es la correcta ejecucion de los procedimientos, se recomienda a la
Institucion la elaboracion de un Manual de Procedimientos para la
apertura de cuentas a personas naturales y juridicas.

e Una vez elaborado el Manual, asegurarse de instruir al personal en la
utilizacion del mismo.

e Debido a las limitaciones de esta investigacién no se pudo hacer un
estudio de Tiempo mayor y mas detallado.

e Realizar un estudio de tiempo con cronometraje, debido a la falta de
registros del banco.

e Aplicacion de este estudio en varias agencias del BFC Banco Fondo
Comun, con la finalidad de obtener mejores resultados.

e Implantar las propuestas de mejoras y llevar un seguimiento de las

mismas.
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Anexo 1: Descripcion de Actividades. Apertura de Cuenta de Ahorra Persona Natural

CODIGO

SUBPROCESO

EJECUTOR

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

B.2

Registro de
Informacién
Basica del
Cliente en el
sistema IBS

EAC

- Visualiza la pantalla "Informacion Cliente Personal" y completa
los siguientes campos: "Primer Nombre", "Segundo Nombre",
"Primer Apellido”, "Segundo Apellido", "Estado Civil",
"Nacionalidad".

- Efecttia Direccidn de Habitacion al Cliente y completa los
siguientes campos: " Tipo de Propiedad”, "Tipo de Vivienda",
"Pais", "Regién", "Estado", "Municipio", "Ciudad", "Parroquia”,
"Cédigo Postal", Urbanizacién/Calle/Avenida/ Casa/ Edificio",
"Correo Electrénico".

- Registra en la seccion "Informacién Cliente Personal” los
campos Tipo y Pais del segundo item.

- Completa segun lo visualizado en la Cédula de Identidad del
Cliente los campos: " Fecha de Nacimiento", "Pais de
Nacimiento".

- Solicita al Cliente la informacién de Teléfonos de Contactos y
completa los campos "Teléfono Casa", "Teléfono Oficina”,
"Teléfono Celular".

- Registra en la seccién "Caédigos de Clasificacion” los siguientes
campos: "Oficial Principal”, "Oficial Secundario", "Cdédigo de
Industria”, "Tipo de Cliente", "Pais de Residencia"

- Selecciona en la seccion "Datos Adicionales” los siguientes
campos: "Nivel de Educacion”, "Nivel de Riesgo"

- Selecciona en la seccién "Miscelaneos" el campo "Relacion
con el Banco".

- Presiona el botén "Enviar"

B.6

Registro de
Informacién
inherente a
Referencias
Personales

EAC

- En la pantalla "Informacién Cliente Personal”, ubica el Men(
Desplegable denominada "Opciones"

- Selecciona la Opcién "Referencias Personales"

- En la pantalla "Referencias Personales”, registra los siguientes
campos: "Nombre", "Pais", "Region", "Estado", "Municipio",
"Ciudad", "Parroquia", "Cédigo Postal/Urbanizacion”,
Calle/Avenida"

- Presiona botén "Enviar"

B.7

Impresion del
Formulario del
Registro del
Cliente (F.0103)

EAC

- En la pantalla "Informacion Cliente Personal”, ubica el Menu
Desplegable denominada "Opciones"

- Selecciona la Opcién "Formularios PDF"

- Verifica los datos contenidos en el Formulario F.0103 Datos
Basicos Persona Natural

- Solicita al Cliente informacién al cliente, a fin de registrar los
siguientes campos: "Nro total de Hijos"; "May" "Men".

- Registra el campo "Verificado por".

- Procede con la Impresion del Formulario.

- Traslado para ubicar el Formulario en la impresora.
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CODIGO

SUBPROCESO

EJECUTOR

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

B.8

Solicitud de
Verificacion y
Firma en el
Formulario
Datos Basicos al
Cliente

CE

- Entrega al Cliente el Formulario de Datos Basicos "F.0103
Datos Basicos Persona Natural"

- Cliente verifica la informacion registrada en el Formulario.

- Cliente procede a estampar su Firma en el Formulario.

- Cliente procede a colocar la huella dactilar en el Formulario.
- Cliente entrega Formulario Datos Basicos al Ejecutivo.

Cl

Apertura de
Cuenta

EAC

- Seleccion Menu Cuentas de Ahorro

- Seleccién Opcion: Apertura

- Localiza Producto Cta de Ahorro de acuerdo al Tipo sin
Intereses 6 con Intereses

- Seleccion subproducto de acuerdo al Tipo de Producto.
- Seleccion botén Apertura

- Localiza Libreta en gaveta

- Localiza Numero de Cuenta en Libreta

- Registra el Nimero de Libreta en el campo solicitado del botén
Apertura

- Presiona el botén Aplicar

- Localiza al Cliente en el campo: Cliente

- Selecciona "Tipo de Movilizacion" de la Cuenta

- Registra el Nombre Personalizado para la Libreta

- Registra el Stock Minimo

- Presiona el boton "Enviar"

D.4

Impresion de
Formulario
Domiciliacion de
Estado de
Cuenta (F.0352)

EAC

- Seleccion Menua Cuentas de Ahorro

- Seleccion Opcién: Mantenimiento

- Registra Numero de Cuenta del Cliente

- Localiza en la pantalla de Informacién Basica de la Cta de
Ahorro el MenU Desplegable "Opciones"

- Ubica y selecciona la opcion "Formularios PDF"

- Selecciona el registro de "Domiciliacion de Estado de Cuenta"
- Sistema habilita el formulario F.0352 Domiciliacion de Estado
de Cuenta

- Verifica en los datos de el Formulario F.0352 Domiciliacion de
Estado de Cuenta

- Registra en el campo "Verificado por" Nombre del Ejecutivo

- Imprime el Formulario F.0352 Domiciliacion de Estado de
Cuenta
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CODIGO | SUBPROCESO | EJECUTOR DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Impresion del
Formulario
Solicitud de
Tarjeta de - Seleccion de Médulo de Tarjeta de Débito
D.8 Débito y EAC - Seleccion Opcién: Asignacion de Tarjetas
Servicios de - Registra el Nimero de Cliente 6 CI del Cliente
Banca - Localiza la Cta asociada a la TDD
Electronica (F. - Selecciona el botén "Impresion”
0674) - Traslado para buscar el formulario a la impresora
Solicitud al - Entrega al clieqtg el Solicitud de'Tarjeta o_le Débito y Servicios
Cliente de de Banca Electronlca_F_. _06_74,Tarjeta de Firma Cuenta de
ficaciG Ahorro F.0157 y Domiciliacion de Estado de Cuenta F.0352
D.9 \F/ierzrrégzg?gsy CE - Proporciona al Cliente las instrucciones para colocar su Firma
. en los Formularios.
Formularios - Cliente verifica los datos en los Formularios y registra su Firma
(F.0674) en los formularios.
- Entrega al funcionario Formularios
- Recibe la F.0638 Planilla Unica para Operaciones de Taquilla
- Ingresa a IBS BRANCH
Registro de la - Ubica la transaccion 102 Depdsito en Cuentas con Libreta
Transaccion de - Completa los siguientes campos de la transaccion "102
Deposito de la Dep6sito en Cuentas con Libreta": Nro.Cuenta, Efectivo.
E.4 Cuenta de Cl - Presiona Enter
Ahorro en el - Imprime la rafaga en F.0638 Planilla Unica para Operaciones
sistema de Taquilla
BRANCH - Sella y Firma la Planilla Unica en sefial de conformidad con la
transaccion.
- Solicita al Cliente el registro en la Planilla del Nombre y
Apellido, Cédula y Firma.
- Ingresa en el sistema e-IBS Plataforma
- Selecciona Médulo Cuentas de Ahorro
- Selecciona Opcién: Mantenimiento
- En la pantalla "Informacion Basica" ubica en el Menu de
Opciones Desplegables la opcion "Documentacién”
o - Ubica el item o registro asociado a "Tarjeta de Firmas F0157"
Digitalizacion de - Selecciona el boton "Escanear”
F.1  |laTarjetade EAC - Coloca el Formulario F.0157 Tarjeta de Firmas CC en el
Firmas Escaner
- Procede con el escaneo de la imagen (segun tipo de Escaner)
- Verifica en la pantalla de "Documentos” que el registro de la
Tarjeta de Firmas en el campo "Estado" indique Escaneado
- Presiona el botén "Visualizar" de la pantalla Documentos y
verifica que la imagen de la Tarjeta de Firmas se encuentre
visible y correcta.
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Expediente a
Revisoria

CODIGO | SUBPROCESO |EJECUTOR DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
- Ingresa en el sistema e-IBS Plataforma
Impresion del - Selecciona Mdédulo Control de Expedientes
Memorandum - Selecciona la opcién "Procesos de Eventos”
F.4 para el envio del COS - En la pantalla de "Proceso de Control de Expedientes",

utilizando los motores de busqueda "Estatus”, "Desde", "Hasta",
"Agencia", ubica el registro del Expediente.

- Ubica el Registro del Expediente del Cliente y la Cuenta, tilda
la casilla de verificaciéon y Presiona el botén "Enviar"

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2: Descripcion de Actividades. Apertura de Cuenta Corriente Persona Natural

CODIGO

SUBPROCESO

EJECUTOR

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

B.2

Registro de
Informacién
Basica del
Cliente en el
sistema IBS

EAC

- Visualiza la pantalla "Informacidén Cliente Personal" y
completa los siguientes campos: "Primer Nombre",
"Segundo Nombre", "Primer Apellido", "Segundo
Apellido”, "Estado Civil", "Nacionalidad".

- Efectua Direccién de Habitacion al Cliente y completa
los siguientes campos: " Tipo de Propiedad", "Tipo de
Vivienda", "Pais", "Region", "Estado", "Municipio",
"Ciudad", "Parroquia", "Codigo Postal",
Urbanizacion/Calle/Avenida/ Casa/ Edificio", "Correo
Electronico".

- Registra en la seccién "Informacion Cliente Personal”
los campos Tipo y Pais del segundo item.

- Completa segun lo visualizado en la Cédula de
Identidad del Cliente los campos: " Fecha de
Nacimiento", "Pais de Nacimiento".

- Solicita al Cliente la informacién de Teléfonos de
Contactos y completa los campos "Teléfono Casa",
"Teléfono Oficina", "Teléfono Celular".

- Registra en la seccion "Cadigos de Clasificacion” los
siguientes campos: "Oficial Principal”, "Oficial
Secundario”, "Caddigo de Industria", "Tipo de Cliente",
"Pais de Residencia"

- Selecciona en la seccién "Datos Adicionales" los
siguientes campos: "Nivel de Educacion”, "Nivel de
Riesgo”

- Selecciona en la seccién "Miscelaneos" el campo
"Relacién con el Banco".

- Presiona el botén "Enviar"

B.5

Registro de
Informacién
inherente a
Legitimacién de
Capitales en el
sistema IBS

EAC

- En la pantalla "Informacién Cliente Personal”, ubica el
Menu Desplegable denominada "Opciones”

- Selecciona la Opcién "Control de Lavado de Dinero"

- En la pantalla "Control de Lavado de Dinero", registra
los siguientes campos: "Motivo de la Solicitud de
Servicio", "Uso que la dara a Cuenta", "Monto Promedio
Mensual de Depésitos”, "Monto de Apertura".

B.6

Registro de
Informacioén
inherente a
Referencias
Personales

EAC

- En la pantalla "Informacion Cliente Personal”, ubica el
Menu Desplegable denominada "Opciones"

- Selecciona la Opcién "Referencias Personales"

- En la pantalla "Referencias Personales”, registra los
siguientes campos: "Nombre", "Pais", "Region",
"Estado"”, "Municipio”, "Ciudad", "Parroquia”, "Cédigo
Postal/Urbanizacion”, Calle/Avenida”

- Presiona boton "Enviar"
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CODIGO | SUBPROCESO | EJECUTOR DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

- En la pantalla "Informacion Cliente Personal”, ubica el
Menu Desplegable denominada "Opciones"
Impresion del - Selggcmna la Opcion qumularlos PDF '
- - Verifica los datos contenidos en el Formulario F.0103
Formulario del .
B.7 Registro del EAC Datos Bésicos Persona Natural
; - Solicita al Cliente informacién al cliente, a fin de regitrar
Cliente (F.0103) O N e . "
los siguientes campos: "Nro total de Hijos"; "May" "Men".
- Registra el campo "Verificado por".
- Procede con la Impresién del Formulario.
- Traslado para ubicar el Formulario en la impresora.

- Entrega al Cliente el Formulario de Datos Basicos

Solicitud de "F.0103 Datos Basicos Persona Natural"
Verificacion y - Cliente verifica la informacion registrada en el
B8 Firma en el CE Formulario.
’ Formulario Datos - Cliente procede a estampar su Firma en el Formulario.
Bésicos al - Cliente procede a colocar la huella dactilar en el
Cliente Formulario.

- Cliente entrega Formulario Datos Basicos al Ejecutivo.

- Seleccion Menu Cuentas Corrientes

- Seleccion Opcion: Apertura

- Localiza Producto Cta Corriente de acuerdo al Tipo sin
Intereses 6 con Intereses

- Seleccion subproducto de acuerdo al Tipo de Producto.
- Seleccion botén Apertura

Apertura de EAC - Localiza chequera en gaveta

Cuenta - Localiza Numero de Cuenta en Chequera

- Registra el Nimero de Chequera en el campo
solicitado del botén Apertura

- Presiona el botén Aplicar

- Localiza al Cliente en el campo: Cliente

- Selecciona "Tipo de Movilizacion" de la Cuenta

- Registra el Nombre Personalizado para la Chequera
- Reqgistra el Stock Minimo

- Presiona el botén "Enviar"

Ci1

-Seleccion Menu Chequeras
- Seleccion Opcion: "Ingreso Manual*
- Ingresa Numero de Cuenta Corriente
Ingreso de l-'Verifica la informacién despltigada en la pantalla
D1 Chequera al EAC Ingre_so Manual Qe Chequera

- Registra la cantidad de (25) Cheques en el campo
"Cantidad de Cheques".
- Ubica en la Chequera el Namero del Cheque Inicial.
- Registra en el campo "Nro de Cheque Inicial" el
Numero del Cheque Inicial que contiene la Chequera
- Presiona botén "Enviar"

sistema IBS
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CODIGO | SUBPROCESO | EJECUTOR DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
-Seleccion Menu Chequeras
- Seleccion Opcion: "Venta de Chequera"
- Ingresa Namero de CI del Cliente
Venta de - Registra Numero de Cuenta
D.2 Chequera al EAC - Presiona botén "Enviar"
Cliente - Verifica los datos en la pantalla "Entrega de Chequeras
a Clientes"
- Selecciona la Chequera a entregar al Cliente
- Presiona el botén "Entregar”
- Seleccion Menu Cuentas Corrientes
- Seleccion Opcion: Mantenimiento
- Registra Numero de Cuenta del Cliente
- Localiza en la pantalla de Informacion Basica de la Cta
Corriente el Menu Desplegable "Opciones"
Impresion de - Ubica y seleccion_a la opcion "F_o_rr_nu!arios PDF"
. - Selecciona el registro de "Domiciliacién de Estado de
Form_u_lgno_, Cuenta"
D.4 Domiciliacion de EAC - Sistema habilita el formulario F.0352 Domiciliacion de
Estado de
Cuenta (F.0352) Estado de Cuenta _
- Verifica en los datos de el Formulario F.0352
Domiciliacién de Estado de Cuenta
- Registra en el campo "Verificado por" Nombre del
Ejecutivo
- Imprime el Formulario F.0352 Domiciliacion de Estado
de Cuenta
Impresion del
Formulario
Solicitud de - Seleccion de Médulo de Tarjeta de Débito
D8 Tarjeta de Débito EAC - Seleccion Opcidn: Asignacion de Tarjetas
' y Servicios de - Registra el Nimero de Cliente 6 ClI del Cliente
Banca - Localiza la Cta asociada a la TDD
Electronica (F. - Selecciona el botén "Impresion”
0674) - Traslado para buscar el formulario a la impresora
- Entrega al cliente el Solicitud de Tarjeta de Débito y
Solicitud al Servicios de Banca Electrénica F. 0674, Tarjeta de Firma
Cliente de Cuenta Corriente F.0157 y Domiciliacion de Estado de
Verificacion y Cuenta F.0352
D.9 Firma de los CE - Proporciona al Cliente las instrucciones para colocar su
Formularios Firma en los Formularios.
(F. 0674, F.0157, - Cliente verifica los datos en los Formularios y registra
F.0352) su Firma en los formularios.
- Entrega al funcionario Formularios
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CODIGO

SUBPROCESO

EJECUTOR

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

E.4

Registro de la
Transaccion de
Depdsito de la
Cuenta de Ahorro
en el sistema
BRANCH

Cl

- Recibe la F.0638 Planilla Unica para Operaciones de
Taquilla

- Ingresa a IBS BRANCH

- Ubica la transaccion 102 Depésito en Cuentas con
Chequera

- Completa los siguientes campos de la transaccién "102
Depdsito en Cuentas con Chequera": Nro.Cuenta,
Efectivo, Cheque Propio, Cheque a Cargo de otro Banco
- Presiona Enter

- Imprime la rafaga en F.0638 Planilla Unica para
Operaciones de Taquilla

- Sella y Firma la Planilla Unica en sefial de conformidad
con la transaccion.

- Solicita al Cliente el registro en la Planilla del Nombre y
Apellido, Cédula y Firma.

F.1

Digitalizacién de
la Tarjeta de
Firmas

EAC

- Ingresa en el sistema e-IBS Plataforma

- Selecciona Modulo Cuentas Corrientes

- Selecciona Opcién: Mantenimiento

- En la pantalla "Informacion Béasica" ubica en el Menu
de Opciones Desplegables la opcion "Documentacién”
- Ubica el item o registro asociado a "Tarjeta de Firmas
FO157"

- Selecciona el boton "Escanear"

- Coloca el Formulario F.0157 Tarjeta de Firmas CC en
el Escaner

- Procede con el escaneo de la imagen (segun tipo de
Escaner)

- Verifica en la pantalla de "Documentos" que el registro
de la Tarjeta de Firmas en el campo "Estado” indique
Escaneado

- Presiona el botén "Visualizar" de la pantalla
Documentos y verifica que la imagen de la Tarjeta de
Firmas se encuentre visible y correcta.

F.4

Impresion del
Memorandum
para el envio del
Expediente a
Revisoria

COos

- Ingresa en el sistema e-IBS Plataforma

- Selecciona Médulo Reportes

- Selecciona la opcién " User Spool"

- Ubica en la pantalla "User Spool" el reporte identificado
con el cddigo EDIO305

- Selecciona la casilla del Memorandum Cdédigo EDIO305
- Presiona el boton "Consultar"

- Visualiza la pantalla del Reporte

- Imprime el Memorandum Cdédigo EDIO305

- Traslado para ubicar el Memordndum Cdédigo EDIO305

Fuente: Elaboracion Propia

73




|
U C A B 1 @ Universidad Catélica
ANDRES BELLO
A,

ANEXOS

Anexo 3: Descripcion de las Actividades. Apertura de Cuenta Corriente Persona Juridica

CODIGO

SUBPROCESO

EJECUTOR

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

B.2

Registro de
Informacién
Basica del
Cliente en el
sistema IBS

EAC

- Visualiza la pantalla "Informacion Cliente Personal" y
completa los siguientes campos: "Primer Nombre",
"Segundo Nombre", "Primer Apellido", "Segundo
Apellido”, "Estado Civil", "Nacionalidad".

- Efectlia Direccién de Habitacion al Cliente y completa
los siguientes campos: " Tipo de Propiedad”, "Tipo de
Vivienda", "Pais", "Regién", "Estado"”, "Municipio",
"Ciudad", "Parroquia”, "Cédigo Postal",
Urbanizacion/Calle/Avenida/ Casa/ Edificio", "Correo
Electronico".

- Registra en la seccidn "Informacion Cliente Personal”
los campos Tipo y Pais del segundo item.

- Completa segun lo visualizado en la Cédula de
Identidad del Cliente los campos: " Fecha de
Nacimiento", "Pais de Nacimiento".

- Solicita al Cliente la informacién de Teléfonos de
Contactos y completa los campos "Teléfono Casa",
"Teléfono Oficina", "Teléfono Celular".

- Registra en la seccion "Caodigos de Clasificacion” los
siguientes campos: "Oficial Principal”, "Oficial
Secundario”, "Codigo de Industria”, "Tipo de Cliente",
"Pais de Residencia"

- Selecciona en la seccién "Datos Adicionales" los
siguientes campos: "Nivel de Educacion”, "Nivel de
Riesgo”

- Selecciona en la seccién "Miscelaneos" el campo
"Relacién con el Banco".

- Presiona el botén "Enviar"

B.5

Registro de
Informacion
inherente a
Legitimacion de
Capitales en el
sistema IBS

EAC

- En la pantalla "Informacién Cliente Personal”, ubica el
Men( Desplegable denominada "Opciones"

- Selecciona la Opcién "Control de Lavado de Dinero"

- En la pantalla "Control de Lavado de Dinero", registra
los siguientes campos: "Motivo de la Solicitud de
Servicio", "Uso que la dara a Cuenta”, "Monto Promedio
Mensual de Depdsitos”, "Monto de Apertura”.

B.9

Solicitud de
Verificacion y
Firma en el
Formulario
Datos Basicos
al Cliente

CE

- Entrega al Cliente el Formulario de Datos Basicos
"F.0133 Datos Basicos Persona Juridica"

- Cliente verifica la informacién registrada en el
Formulario.

- Cliente procede a estampar su Firma en el Formulario.
- Cliente procede a colocar la huella dactilar en el
Formulario.

- Cliente entrega Formulario Datos Bésicos al Ejecutivo.
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CODIGO

SUBPROCESO

EJECUTOR

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Ci1

Apertura de
Cuenta

EAC

- Seleccion Menu Cuentas Corrientes

- Seleccién Opcion: Apertura

- Localiza Producto Cta Corriente de acuerdo al Tipo sin
Intereses 6 con Intereses

- Seleccion subproducto de acuerdo al Tipo de Producto.
- Seleccion botén Apertura

- Localiza chequera en gaveta

- Localiza Nimero de Cuenta en Chequera

- Registra el Nimero de Chequera en el campo
solicitado del botén Apertura

- Presiona el boton Aplicar

- Localiza al Cliente en el campo: Cliente

- Selecciona "Tipo de Movilizacién" de la Cuenta

- Registra el Nombre Personalizado para la Chequera

- Registra el Stock Minimo

- Presiona el boton "Enviar"

D.1

Ingreso de
Chequera al
sistema IBS

EAC

-Seleccion Menu Chequeras

- Seleccion Opcion: "Ingreso Manual”

- Ingresa Namero de Cuenta Corriente

- Verifica la informacién desplegada en la pantalla
"Ingreso Manual de Chequera"

- Registra la cantidad de (25) Cheques en el campo
"Cantidad de Cheques".

- Ubica en la Chequera el Niumero del Cheque Inicial.
- Registra en el campo "Nro de Cheque Inicial" el
Numero del Cheque Inicial que contiene la Chequera
- Presiona botén "Enviar"

D.2

Venta de
Chequera al
Cliente

EAC

-Seleccion Menu Chequeras

- Seleccion Opcién: "Venta de Chequera”

- Ingresa Registro de Informacion Fiscal (R.I.F) del
Cliente

- Registra Namero de Cuenta

- Presiona boton "Enviar"

- Verifica los datos en la pantalla "Entrega de Chequeras
a Clientes"

- Selecciona la Chequera a entregar al Cliente

- Presiona el botén "Entregar"
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CODIGO | SUBPROCESO | EJECUTOR DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
- Seleccion Menud Cuentas Corrientes
- Seleccion Opcion: Mantenimiento
- Registra NUmero de Cuenta del Cliente
- Localiza en la pantalla de Informacion Basica de la Cta
Impresion de Corriente el Menu Desplegable "Opciones”
Formulario - Ubica y selecciona la opcion "Formularios PDF"
Domiciliacién - Selecciona el registro de "Domiciliacién de Estado de
D4 de Estado de EAC Cuenta”
Cuenta - Sistema habilita el formulario F.0352 Domiciliacion de
(F.0352) Estado de Cuenta
- Verifica en los datos de el Formulario F.0352
Domiciliacién de Estado de Cuenta
- Registra en el campo "Verificado por" Nombre del
Ejecutivo
- Imprime el Formulario F.0352 Domiciliacién de Estado
de Cuenta
- Recibe la F.0638 Planilla Unica para Operaciones de
Taquilla
- Ingresa a IBS BRANCH
Registro de la - Ubica la transaccién 102 Depésito en Cuentas con
Transaccién de Chequera
Deposito de la - Completa los siguientes campos de la transaccién "102
E.4 Cuenta de Cl Deposito en Cuentas con Chequera": Nro.Cuenta,
Ahorro en el Efectivo, Cheque Propio, Cheque a Cargo de otro Banco
sistema - Presiona Enter
BRANCH - Imprime la rafaga en F.0638 Planilla Unica para
Operaciones de Taquilla
- Sella y Firma la Planilla Unica en sefial de conformidad
con la transaccion.
- Solicita al Cliente el registro en la Planilla del Nombre y
Apellido, Cédula y Firma.
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CODIGO

SUBPROCESO

EJECUTOR

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

F.1

Digitalizacion
de la Tarjeta de
Firmas

EAC

- Ingresa en el sistema e-IBS Plataforma

- Selecciona Mdodulo Cuentas Corrientes

- Selecciona Opcién: Mantenimiento

- En la pantalla "Informacién Basica" ubica en el Menu
de Opciones Desplegables la opcion "Documentacién”
- Ubica el item o registro asociado a "Tarjeta de Firmas
FO157"

- Selecciona el boton "Escanear"

- Coloca el Formulario F.0157 Tarjeta de Firmas CC en
el Escaner

- Procede con el escaneo de la imagen (segln tipo de
Escaner)

- Verifica en la pantalla de "Documentos” que el registro
de la Tarjeta de Firmas en el campo "Estado” indique
Escaneado

- Presiona el botén "Visualizar" de la pantalla
Documentos y verifica que la imagen de la Tarjeta de
Firmas se encuentre visible y correcta.

F.4

Impresion del
Memorandum
para el envio
del Expediente
a Revisoria

COos

- Ingresa en el sistema e-IBS Plataforma

- Selecciona Médulo Reportes

- Selecciona la opcién " User Spool"

- Ubica en la pantalla "User Spool" el reporte identificado
con el cédigo EDIO305

- Selecciona la casilla del Memordndum Cdédigo EDIO305
- Presiona el botén "Consultar"

- Visualiza la pantalla del Reporte

- Imprime el Memorandum Cédigo EDI0305

- Traslado para ubicar el Memorandum Cédigo EDI0305

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 4: Hoja de Recaudos Persona Natural

dea de Recaudos

BancoFondoComin
) - Persona Natural
Cdd.: 026 LAgencia: IiL ROSAL Fecha 01 /08 /
2011
Ejecutivo de Ventas: ELIMAR DELGADO Tipo de Cuenta: [ Corriente [X]

Ahorros

Recaudos Comunes o
Marque con una equis (X) los documentos consignados por el Cliente:

[J Fotocopia de la Cédula de Identidad laminada, de ser Venezolano.

[ Fotocopia del Pasaporte (Uinicamente para Personas Naturales Extranjeras no Residentes en el Pais).
[ Tarjeta de Firma de la Cuenta Corriente, F.0157.

[ Tarjeta de Firma de la Cuenta de Ahorro, F.0147.

[] Datos Basicos Persona Natural, F.0103.

[ solicitud de Tarjeta de Débito y Servicio de Banca Electronica, F.0674.

[ Acuse de Recibo de la Tarjeta de Débito, F.0034.

[ Carta de Inclusion / Exclusién de Firmantes.

[ Carta de Autorizacion.

Recaudos Adicionales

Menor de Edad ,
[ Fotocopia de la Partida de Nacimiento y/o Cédula de Identidad laminada del Menor.

[J Fotocopia de la Cédula de Identidad laminada del Representante Legal del Menor.

[ carta de Autorizacion del Representante Legal clel Menor (Menor entre 14 y 17 afios).

[J Fotocopia del Decreto del Tribunal donde conste la designacion de un Tutor o Curador como Representante Legal del Menor.
Menor Emancipado

[ Fotocopia del Acta de Matrimonio.

Nominas

[ Original de la comunicacién por medio de la cual la Empresa solicita abrir la Cuenta Némina, la cual debe ser presentada en
papel membrete y con el respectivo sello (himedo o seco) de la Empresa, y debera estar debidamente firmada por el(los)
representante(s) de la misma.

Firma Personal

[ Fotocopia del Documento Constitutivo, debidamente inscrito ante el Registro Mercantil.
[ Original de la publicacién mercantil del documento constitutivo de la Firma Personal.
[] Fotocopia del Registro de Informacion Fiscal (R.1.F) otorgado por el SENIAT.

Y SN

Nro: 4001590141

Cliente [J Actual [X Nuevo Cuenta(s)
Nro:
Observaciones: N
. r
Devolucion
Area Motivo Fecha
/]
Niveles de Revision y Aprobacion
Agencia
Elaborado por o Revisado por

F.0331 (OyM) 09/2010

Fuente: BFC Bando Fondo Comun
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Anexo 5: Hoja de Recaudos Persona Juridica

F,

BancoFondoComun
Fanco Unnersa

Hoja de Recaudos
Persona Juridica

Céd.: 026 Agencia: EL ROSAL

| Fecha: 29/06/2011

Ejecutivo de Ventas: ELIMAR DELGADO

! Tipo de Cuenta: [ Corriente [] Ahorros

Tipo de Persona Juridica: Asociaciones de Vecinos

Recaudos C

Marque con una (X) los documentos consignados por el Cliente
Fotocopia del Registro de Informacion Fiscal (R.LF.).
Fotocopia del Registro Mercantil.
Fotocopia del Acta Constitutiva de la Empresa.

Fotocopia de la Cédula de Identidad laminada o Pasaporte de c/u de los
Firmantes Autorizados. &

ja-del NU ia-{NLT).

IE5; de Informacién Trib
E{arta de Autorizacion a Movilizar y Condiciones.

=
{d'uitima declaracién del 1.S.L.R. (A las Personas Juridicas, a quienes les haya
correspondido esta obligacion).

Eépia de la Publicacién en periddico de la Juridisdiccidn del Registro Mercantil.
(Sélo en caso de Sociedades Mercantiles).

[ Carta “Declaracion Jurada de no Presentacién de Publicacién Mercantil” F.0612,
suscrita por el(los) Representantes(s) Legal(es), (Solo en el caso que el Cliente
fhiﬁeste no ’haber efectuado la Publicacién Mercantil).
F

otocopia del nombramiento de la Junta Directiva o Administradores vigentes y
actualizados que obligan a la Empresa. =

[} Datos Basicos, F.0103 de la Empresa.>
2 Datos Basicos, F.0103 de c/u de los Firmantes Autorizados. *
[ Tarjetas de Firma de la Cuenta, F.0157.%

™ Carta de Inclusién / Exclusién de Firmantes.

Recaudos Adicionales

Bancos Extranjeros — con Sucursal(es) en Venezuela

[ oOriginal o copia certificada y una fotocopia del Documento donde conste Ia
constitucién del Banco en el extranjero, asi como la autorizacion para operar
en su Pais y nombramiento de sus Representantes, debidamente legalizados
ante el Consulado de Venezuela en el Pais, donde se encuentre domiciliado
el Banco Extranjero y traducidos por interprete publico al idioma Castellano.

Cajas de Ahorros y Fondos de Ahorros
[ original o fotocopia y copia simple del Documento Constitutivo y estatutos
debidamente inscritos ante la Superintendencia de Cajas de Ahorros.

Comunidad Educativa

[ original de la Gaceta Oficial, donde conste la creacidn de la Escuela o Liceo.

[ oOriginal del Acta de Comunidad Educativa del Plantel donde conste el
nombramiento de la Junta Directiva de la Sociedad de Padres y
Representantes.

[ Original del Oficio del Ministerio de Educacién, Cultura y Deportes, donde
conste el nombramiento del Director del Plantel.

Concejo Municipal

O original o fotocopia de la Gaceta Oficial, donde conste la designacién del
Alcalde.

[ Original o fotocopia de la Gaceta donde conste la Resolucion que regula la
Apertura de la Cuenta, las Personas Autorizadas y las condiciones de
movilizacion.

Cooperativas

O Original o fotocopia certificada del Ultimo nombramiento vigente de los
Directivos y Administradores debidamente inscritos ante la Superintendencia
de Asociaciones Cooperativas.

Empresas Extranjeras - con Sucursales en el Pais

[0 Original o fotocopia del documento, debidamente registrado ante el Registro
Mercantil Venezolano correspondiente.

[ original o copia certificada y una fotocopia de su inscripcién ante la SIEX.

Empresas Extranjeras — no Domiciliadas en el Pais

[0 Original o Fotocopia del documento, debidamente
Consulado de Venezuela.

Herencia Yacente

[ Original de la Gaceta Oficial, donde consta la designacién del Juez.

[ En caso de Juez Suplente, original de Oficio del Tribunal, donde consta la
designacion del suplente.

legalizado ante el

Iglesia Catdlica
O original o fotocopia del nombramiento del Parroco o de la Méaxima Eclesiastica de
la Parroquia.

Institutos Auténomos

O Original o fotocopia del Decreto de Creaclo"n y Estatutos Organicos, publicado en la |

Gaceta Oficial.

Junta de Condominio

[ Original o fotocopia del Acta de Asamblea de Copropietarios Certificada donde
conste la eleccién del Administrador y de las Personas Autorizadas que movilizaran
la Cuenta.

Notarias Publicas

[ original o fotocopia de la Resolucién del Ministerio del Interior y Justicia, publicada
en la Gaceta Oficial, donde conste la designacién del Notario.

[ original o fotocopia del Oficio emanado del Ministerio de Interior y Justicia donde
conste la designacion del Oficial - Tesorero.

Organismos Publicos

[ original o copia del nombramiento en Gaceta Oficial (Nacional, Estadal o
Municipal), del Funcionario Pdblico que autoriza la Apertura de la Cuenta.

Partidos Politicos
[ Original o fotocopia de la Gaceta Oficial, donde conste |a autorizacion para la
creacién del Partido Politico.

Registro Publico
[ Original o fotocopia de la Resolucién del Ministerio de Interior y Justicia, publicada
en Gaceta Oficial, donde conste la designacion del Registrador.

Sindicatos

[0 original o fotocopia del Gltimo nombramiento vigente de la Junta Directiva
debidamente inscrita en la inspectoria del Trabajo.

Tribunales

[ Original o fotocopia de la Resolucién del Ministerio de Interior y Justicia, publicada
en la Gaceta Oficial, donde conste la designacién del Juez.

Universidad Publica

[ Original o fotocopia del Decreto de Creacién, publicado en Gaceta Oficial de la
Republica.
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