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SINOPSIS

En el presente trabajo especial de grado (TEG) se plantea el disefio de una propuesta de
mejora para el sistema de gestion documental del Venezolano de Crédito S.A., Banco Universal
(VCBU), basada en los principios del pensamiento esbelto y la norma ISO 9001:2015, con el
fin de favorecer el resguardo y disponibilidad de la informacién documentada de sus clientes.

El éxito de una institucién bancaria tiene sus bases en el poder satisfacer efectivamente
las necesidades y requerimientos de sus clientes, creando lazos de confianza e integridad que
perduren en el tiempo. En este sentido, el VCBU en la busqueda de cumplir con la normativa
de la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN) bajo la politica
“‘Conozca a su Cliente”, presente en la Resolucion N° 119-10 emitida en 2010 y con vigencia
plena, debe hacer los ajustes necesarios a fin de desarrollar una adecuada, eficiente y eficaz
gestién documental de la informacidn de sus clientes a objeto de mitigar los riesgos asociados
a la legitimacion de capitales.

Sin embargo, el Banco no tiene una cultura generalizada de almacenamiento de la
documentacion y carece de una base de datos centralizada, fisica o digital, o que genera la
duplicidad de informacién en el Expediente del Cliente, utilizado de manera independiente por
las diferentes areas que componen la gestion documental.

Para lograr el objetivo se llevd a cabo el registro de la informacion que debe contener el
expediente del cliente; se caracterizaron los procesos mediante la descripcion de
procedimientos y relacion de documentos vinculados; y con un anélisis de valor afiadido
seleccionar, segun juicio de un panel de expertos, los despilfarros con mayor criticidad que
influyen en el buen desempefio de la gestion del VCBU. De esta forma, con la aplicacién de un
conjunto de herramientas propias del pensamiento esbelto se analizaron y seleccionaron,
mediante matrices de ponderacidn, aquellas oportunidades de mejoras de alta valoracion que
mitigaran los desperdicios, y lograr una gestién documental esbelta.

Con base en esto, se propusieron y avaluaron los beneficios de una nueva metodologia
de almacenamiento denominada “Archivo Unico Digital”, que cumple con los criterios minimos
de resguardo en una central unificada de datos, logrando coordinar y controlar todas aquellas
actividades que afectan a la creacion, recepcién, almacenamiento, acceso, calidad y
preservacion de los documentos, de manera que se garantice la autenticidad e integridad de
los documentos, asi como favorecer la disponibilidad de la informacién en todo momento.

Palabras claves: Base de Datos, Calidad de Servicio, Digitalizacion, Gestion Documental,
ISO 9001:2015, Mejora Continua, Pensamiento Esbelto.
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INTRODUCCION

El Venezolano de Crédito S.A., Banco Universal (VCBU) se ha caracterizado desde sus
inicios por ser una institucién bancaria pionera en el sector financiero del pais. Sus servicios

son reconocidos por presentar gran calidad y una atencién al cliente amena y privilegiada.

Sin embargo, dentro de una economia global que se hace cada vez mas competitiva,
agregando el deterioro propio de la situacién econdémica en la que se encuentra Venezuela,
donde en los ultimos 3 afios se viene observando un decremento en el producto interno bruto
(PIB) con cifras de -3.9% (2014), -6.2% (2015) y -18% (2016), segun The World Factbook de
la CIA, las instituciones financieras nacionales necesitan desarrollar eficientemente productos

que satisfagan las necesidades de sus clientes.

No obstante, hoy en dia el mercado exige calidad como componente estratégico para las
empresas, la cual se logra a través de mejoras continuas en sus procesos. Bajo estas premisas,
se crean criterios y técnicas que se usan como guia para asegurar que materiales, productos,
procesos y servicios cumplan los requerimientos de calidad establecidos. Es asi como surge la
norma ISO 9001, adoptada por la mayoria de los paises industrializados, donde ademas de
mantener la competitividad, en su ultima version 9001:2015, orienta hacia la mejora continua
de la productividad, reduccion de costos, compromiso organizacional, enfoque basado en

procesos, andlisis de la gestion de riesgos y por supuesto aumento de la calidad.

Con el avance tecnolégico de las Ultimas décadas, la banca, como parte fundamental del
entorno econdmico, esta progresivamente abandonando su estructura tradicional, que se ha
vuelto incompatible con las tendencias actuales del mercado, para transformarlas en otras mas
flexibles, basadas en el uso de las tecnologias de la informacién (Tl), que permitan alcanzar la
eficiencia en los sistemas operativos mediante la desmaterializacién del soporte documental
de las operaciones, asi como transacciones en tiempo real, que se caracterizan por la no
presencia del usuario en el espacio fisico de la institucién, generando asi mayores alternativas

a los clientes.

Por ello, en el VCBU se han venido realizando diversas acciones para lograr que los
procesos ya existentes sean redisefiados e implementar unos nuevos, que impliquen el uso
eficiente de sus recursos, promoviendo la innovacion y creatividad que permitan mejorar la

calidad de los resultados.
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Tomando en cuenta el mejoramiento de la calidad, la innovacion, la reduccion de costos,
los programas de mejoramiento continuo, la satisfaccion del cliente; dar cumplimiento a las
exigencias regulatorias impuestas por parte de los entes gubernamentales; asi como ser
conscientes de las ventajas que trae el uso de las Tl en cuanto a la gestion electronica de la
documentacion, el presente trabajo especial de grado ofrece una solucién basada en una serie
de principios propios de la ingenieria industrial, como lo es la filosofia del pensamiento esbelto,
y en la reconocida norma internacional ISO 9001:2015. Esto con la finalidad de garantizar una
gestién documental para los expedientes de los clientes del VCBU, que favorezca al resguardo
y disponibilidad de la informacion para que la misma pueda ser consultada sin contratiempos
en los momentos que se amerite, bien sea por consultas de usuarios, de areas de control

interna o cumplir con solicitudes de entes reguladores.

En funcién de esto, el trabajo especial de grado (TEG) se presenta en capitulos

desglosados bajo el siguiente esquema:

v' CAPITULO I. Marco Introductorio: aborda el planteamiento del problema, la justificacion
que sustenta a la investigacion, la enunciacion de los objetivos establecidos, general y

especificos. Sin dejar de lado las limitaciones que se prevén y el alcance que abarca el estudio.

v CAPITULO II. Marco Referencial: contempla la descripcién de la empresa y
antecedentes de la investigacion. Las bases tedricas inherentes a la norma ISO 9001:2015y a

la filosofia del pensamiento esbelto con definiciones de las herramientas a utilizar.

v' CAPITULO Ill. Marco Metodoldgico: describe la modalidad del estudio, el tipo de
investigacion y sus fases. Ademas, muestra las técnicas que permitieron la recoleccion de

datos y su posterior analisis, asi como el esquema metodoldgico de la investigacion.

v' CAPITULO IV: Interpretacién y Andlisis de la Informacion: en él se caracterizan los
procesos que comprenden actualmente la gestién documental del VCBU, se describen los
problemas encontrados y la seleccion de oportunidades de mejora al incorporar las practicas

del pensamiento esbelto y principios de la norma ISO 9001:2015.

v' CAPITULO V: Disefio de la Propuesta: plantea las proposiciones que engloben todas
aquellas oportunidades de mejoras seleccionadas y que den un aporte significativo a la gestion
documental del VCBU. Evaluar la factibilidad de implementacién cualitativa, junto con un

analisis de beneficios en términos de ahorro monetario.
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CAPiTULO |

1. MARCO INTRODUCTORIO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El éxito de una institucion bancaria tiene sus bases en el poder satisfacer efectivamente
las necesidades y requerimientos de sus clientes, tanto internos como externos, creando lazos
de confianza e integridad que perduren en el tiempo, siendo siempre la calidad, la eficiencia y

la eficacia elementos determinantes en la conquista de sus logros.

Las empresas que conforman el sector financiero, en especial los bancos, en gran nimero
de paises, se han caracterizado por llevar la batuta en cuanto a la gestién de la informacion
documentada de sus clientes, puesto que esta representa toda la base del analisis y resguardo
por parte de la institucion a la hora de hacer negocios; teniendo siempre en cuenta los niveles
de seguridad necesarios y requeridos por entes reguladores, leyes y reglamentos, nacionales
e internacionales, por ser, en gran medida, informacion delicada y confidencial. Es por esto por
lo que el rol que cumple el tratamiento documental dentro del &mbito administrativo y
organizacional en este tipo de instituciones influye directamente en el buen desempefio de las
funciones que alli se desarrollan; es asi como el almacenamiento y archivo de dicha

informacion, representan areas de soporte administrativo importante en la gestidn institucional.

Unido a esto, la rapida evolucion de las tecnologias de la informacion (TI) y su impacto
significativo en el éxito de las empresas modernas, requiere asimilar las novedades a gran
velocidad. Sin duda, esto ha permitido la aparicion de productos y herramientas informaticas
para la gestion electrénica de la documentacion, permitiendo asi agilizar gran cantidad de
procesos, con lo que se espera puedan ser aprovechados para desarrollar ventajas
competitivas, teniendo como norte un replanteamiento gerencial con la finalidad de conseguir
la “gerencia sin papeles”, en la cual se tiene la obligacion de alinear las estrategias de Tl con
la planificacién de nuevas estrategias del negocio. Es por esta razén por la que el VCBU
considera la oportunidad de implementar una serie de cambios que permitan garantizar mejoras
significativas en la gestién documental dentro de la institucién, con el fin Gltimo de proporcionar

a los clientes, internos y externos, mayor satisfaccion con un mejor servicio prestado.
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Los procesos asociados a la gestién documental de expedientes del VCBU han presentado
historicamente problematicas desde el planteamiento conceptual y metodoldgico, lo cual ha
desencadenado graves consecuencias al momento de dar respuesta a solicitudes de
informacién. Estos procesos se encuentran actualmente generando distintos tipos de
desperdicios o despilfarros que no son facilmente detectables debido a que forman parte de la
operacion normal de la Institucién, asi como la falta de comunicacion entre las distintas areas
que interactuan con la documentacion referente a los expedientes de los clientes, que permea
una mala difusion de la informacion que se maneja. Entiéndase como desperdicio todo aquello
que no afiade valor al producto o servicio, incurriendo en consumo de tiempo y recursos que

no contribuyen a satisfacer las necesidades del cliente.

En principio, entre los despilfarros presentes, destaca que los procesos de conformacion
documental de los expedientes se encuentran separados por cada producto o servicio, que el
cliente disponga, lo que ocasiona que se genere mas de un expediente por cliente, esto implica
la duplicidad de cierta informacion almacenada tanto en fisico como en digital. A su vez, estos
distintos expedientes (por cliente) son utilizados por diferentes areas del banco, las cuales solo

manejan la informacion inherente al analisis de negocio que alli se lleva a cabo.

Si bien las diversas areas en la actualidad poseen procedimientos asociados a la
digitalizacion de informacion de los expedientes de clientes, estas no mantienen una relacion
entre ellos, mas que el software que utilizan para tal fin, obteniéndose asi una base de datos
digital descentralizada acaparando capacidad electronica en documentacion repetida,
redundando ademas en el retrabajo de almacenar esta informacién. En definitiva, una baja

productividad con costos altos para la Institucion.

Hoy en dia el almacenamiento fisico de archivos y documentos en papel esta cada vez
mas comprometido debido a la insuficiencia de espacio en los lugares de trabajo, ya que los
volumenes de papel (incluyendo documentos duplicados) se van acumulando con el transcurso
del tiempo, haciendo problematico el acceso facil y rapido a la informacion requerida, elevando
los costos en recuperacion de los documentos y fallas en el servicio. Ademas, en Venezuela,
debido al crecimiento demografico de la poblacion a través de los afios, la demanda de servicios
bancarios aumenta y con ella el volumen de documentos que deben resguardarse. Dicha
preocupacion se viene evidenciando al momento de comparecer ante auditorias externas

ejecutadas por la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN).
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En caso de no implementar cambios en el sistema de gestion documental actual, el VCBU
sequira presentando inconvenientes con el manejo de la documentacion de los expedientes de
clientes, incurriendo en costos operativos de impresiones, fotocopiados, distribucion y
transporte de documentos; aumento de horas de mano de obra afectadas en resguardar
duplicados asi como en pérdida de tiempo en la busqueda de informacion almacenada de
manera poco eficiente; incrementos en los archivos fisicos y electrénicos al seguir
almacenando duplicados de informacion que ya se tiene resguardada; deficiencias a la hora de
responder ante auditorias de SUDEBAN, lo que a la larga ocasionarian sanciones penales y/o
administrativas para la Organizacidn; se seguira recibiendo documentos por parte de los
clientes que ya ha entregado anteriormente, lo que afecta la calidad del servicio. Todos estos
factores podrian influir en el crecimiento de la Institucion Bancaria corriendo el riesgo de perder

posicion en el mercado financiero del pais.

Lo que lleva a plantear la siguiente pregunta de investigacion: ¢De qué forma se podria
mejorar el sistema de gestion documental del VCBU para que se vea favorecido el resguardo

y la disponibilidad de la informacion pertinente a los expedientes de sus clientes?

1.2  OBJETIVOS DEL TRABAJO

1.21  Objetivo General

Disefiar mejoras basadas en los principios del pensamiento esbelto y la norma ISO

9001:2015 para el sistema de gestion documental de una institucion bancaria venezolana.

1.2.2  Objetivos Especificos

I Describir la documentacién que debe conformar el Expediente del Cliente.

[Il.  Caracterizar los procesos operativos en las areas encargadas de la gestion documental
de los expedientes de clientes.

[Il.  Analizar los procesos contemplados, con base en la informacién y datos recopilados.
IV. Seleccionar los tipos de desperdicios que son mas representativos en términos de
costo y tiempo para la Institucion Bancaria.

V. Detectar oportunidades de mejora para los procesos contemplados.

VI. Proponer nuevos mecanismos para los procesos contemplados, fundamentados en
herramientas de pensamiento esbelto y la norma ISO 9001:2015.

VII. Valorar los beneficios esperados si se implementasen las propuestas de mejora
planteadas.
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1.3  ALCANCE

La investigacion se llevara a cabo en el edificio de la sede principal del Venezolano de
Crédito S.A, Banco Universal; ubicada en la urbanizacion San Bernardino, asi como en el
edificio F/8 adjunto a la Institucidn, ubicado en la urbanizacion Boleita, ambas localizaciones
en Caracas, Venezuela. Realizando el estudio en aquellas areas mas sensibles que de alguna

u otra forma interactuen con la informacion perteneciente al Expediente del Cliente.

El estudio sera realizado como parte de un proyecto de gestion dentro de la
Vicepresidencia Senior de Procesos y Proyectos de la mencionada Institucion Bancaria. Dentro
del mismo, la investigacion tiene como finalidad dar una propuesta tangible de mejora a los
procesos asociados al sistema de gestion documental actual, que involucre unica y
exclusivamente documentos que conformen los expedientes de clientes, teniendo como

prioridad favorecer el resguardo y disponibilidad de dicha informacién.

Considerando que el histérico de la documentaciéon que actualmente posee el VCBU
asociado con los expedientes de los clientes es en exceso robusto, la investigacion se enfocara

en propuestas de mejoras para la recepcion de nuevos documentos.

Evaluando los sintomas presentes en la gestion documental de la Institucién Bancaria en
estudio, existe la posibilidad de implementar los principios del Pensamiento Esbelto estipulados
por James P. Womack y Daniel T. Jones, cuyo objetivo principal es eliminar las actividades del
sistema que no afiaden valor al producto o servicio para el cliente. De manera que se puedan
obtener mejoras significativas en la gestion documental del VCBU, las cuales pudieran incluir:

* Mejora en la productividad.

* Reduccion de costos operativos.

* Aumento en la calidad del servicio.

* Minimizar los tiempos de respuesta a solicitudes.
Disminucion en el uso de espacio fisico de archivo.

Para lograr los objetivos se procedera a desarrollar las diferentes técnicas del pensamiento
esbelto con el fin de disminuir los desperdicios generados en los procesos contemplados. A
continuacion, se presentan diferentes herramientas a utilizar.

 Andlisis de valor afiadido.

* Andlisis del flujo de valor.

+  Estandarizacion.

» Metodologia Kaizen o Mejora Continua.
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* Nivelacion del flujo de trabajo.

» Sistema pull aplicado a empresas de servicios.

+ 58’.

De igual forma se tomaran en cuenta para la propuesta los principios genéricos de la
Administracién de la Calidad que se describen en la norma Internacional 1ISO 9001:2015
aplicada al area de servicios, considerando que la Institucién actualmente posee certificacion
en dicha norma otorgada por del Fondo para la Normalizacion y Certificacion de la Calidad

(Fondonorma), especificamente para la linea de servicios bancarios ofrecidos via Internet.

Finalmente, el periodo estimado para llevar a cabo los objetivos anteriormente expuestos

estara comprendido entre los meses de junio y octubre del afio 2017.

1.4  JUSTIFICACION

Con el desarrollo y la presentaciéon de esta investigacion se pretenden resolver los
problemas existentes en una fraccion de la gestién documental del VCBU mediante una
propuesta basada en el empleo de multiples herramientas y teorias asociadas a la ingenieria
industrial, especificamente los principios y técnicas del pensamiento esbelto, asi como de la
norma ISO 9001:2015. Estas practicas serviran de cimientos para elaborar una proposicién que
permita implementar mejoras en los procesos asociados a la gestion documental, antes
mencionada, que posteriormente se podrian traducir en ahorro monetario y disminucién de

tiempos de respuesta.

Sin embargo, existen pocos precedentes asociados al desarrollo de estas técnicas en
empresas de servicios, ya que las mismas fueron desarrolladas y empleadas para empresas
manufactureras, convirtiéndolo en un paradigma, ya que los departamentos que ofrecen

servicio tienen poca o nada de informacidn en forma de datos Utiles para analisis de mejoras.

Pocos pero diversos casos de estudio demuestran como estos principios pueden ser
utilizados en el sector de los servicios, siendo tan efectivos como en las empresas
manufactureras, inclusive con resultados mas rapidos, incurriendo en reduccion de
desperdicios y costos asociados con los procesos estructurales de este tipo de empresas, los
cuales estan repletos de actividades que no agregan valor desde la perspectiva de satisfaccién
de las necesidades del cliente y se aglomeran en un aproximado del 50% de los costos totales
del servicio (George, 2003).
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Bajo esta premisa, el desarrollo del TEG tiene como finalidad dejar un precedente del uso
de técnicas del Pensamiento Esbelto, asi como de la norma ISO 9001:2015, y sirva como marco
de referencia tanto para empresas de servicios en el sector financiero de Venezuela, como a

cualquier empresa que desee llevar a cabo una gestion documental moderna y eficiente.

En el ambito profesional, el trabajo de investigacién pondrd de manifiesto los
conocimientos adquiridos durante la carrera, ademas de cumplir el requisito indispensable para

le obtencidn del titulo de Ingeniero Industrial.

1.5 LIMITACIONES

A'lo largo del desarrollo del presente trabajo especial de grado se deberan tener en cuenta

las siguientes limitaciones a la hora de cumplir los objetivos propuestos:

 Las éareas involucradas en este proyecto acarrean gran carga de trabajo y las actividades
operativas de la gestion documental suelen estar siempre con un alto volumen de

documentos, lo que dificulta poder realizar un registro de informacidn rapido y expedito.

+ Elcaracter de confidencialidad de los algunos documentos pertenecientes a los expedientes
de los clientes restringe la divulgacion de tal informacion entre las areas, provocando cierto
recelo por parte de los responsables y restringe el registro de la informacion, lo que limita el

avance de la investigacion y propuestas de mejora.

» A pesar de que las técnicas de pensamiento esbelto se han implementado anteriormente
con éxito en empresas de servicios, estas fueron desarrolladas inicialmente para la mejora
en la gestion de la produccion en empresas de manufactura. Por tal motivo, se prevén las
dificultades en el enfoque de ciertas técnicas de esta filosofia en la Institucién Bancaria, aun

cuando se pretende lograr su adecuacion.

» Enel VCBU, asi como gran cantidad de empresas de servicios, no se le da importancia a
los datos historicos relacionados con el uso de sus recursos e insumos, por lo que la
existencia de data requerida para analisis de la situacion actual podria ser muy poca o nula
(George, 2009), y los esfuerzos que pudieran implicar conseguir data lo suficientemente
significativa, no tendria contundencia para dar un razonamiento critico, debido al alcance

temporal estipulado en el estudio.
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CAPiTULO I

2. MARCO REFERENCIAL

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

El Venezolano de Crédito S.A., Banco Universal (VCBU) es una institucién bancaria
pionera entre las instituciones financieras privadas de Venezuela. Fundado por un grupo de
jovenes empresarios venezolanos liderados por Henrique Pérez Dupuy, su origen data del afio

1925 y a partir de alli ha prestado sus servicios durante mas de 90 afios.

Actualmente, el Instituto cuenta con una red de 93 oficinas comerciales esparcidas en el
territorio nacional (ver anexo 1) y tiene su sede principal en la urbanizacion San Bernardino, en
Caracas. Para el mes de julio del presente afio, segun la firma Aristimufio Herrera & Asociados,
ocupa la posicion numero 9 en el Ranking del Sistema de Banca Comercial y Universal

Venezolano, ubicandose en lo que se denomina “estrato mediano” de la banca venezolana.

En los ultimos afios, el VCBU ha orientado su estrategia al desarrollo y promocion de
servicios de acceso digital apoyado en la méas alta tecnologia. Dirigiendo la promocion de sus
servicios hacia el sector industrial, se caracteriza por ser una institucién integra, responsable,

con un trato intimo y privilegiado con sus clientes.

Para el afio 2001, el Banco incursiond en la certificacion de calidad ISO 9001, en su version
2000, con el Fondo para la Normalizacion y Certificacion de la Calidad (Fondonorma), como
una manera de demostrar a sus clientes corporativos que se toman en serio la calidad en sus
servicios. Es asi como 16 afios de certificacién demuestran el alto compromiso adquirido, por
lo que para este 2017 el reto fue renovar la certificacién 1ISO 9001, pero en su version 2015,
con las lineas que se han incorporado en el sistema de Gestidon de la Calidad: "Servicios
Bancarios via Internet a través de los Sistemas Venecredit Office Banking (VOB), Electronic
Data Interchange (EDI) y Venezolano Online (VOL)".

Con ello se abarca un mayor nimero de operaciones en el Banco, ya que el mundo digital
ha crecido tanto que hoy su porcentaje de uso sobre el total de transacciones pasa por encima
de 70%, de acuerdo a los ultimos informes de la empresa. Siendo el VCBU la primera Institucion
en el sector bancario de Venezuela en obtener la certificacion ISO 9001:2015.
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211 Vision

Ser para nuestros clientes la opcién mas importante como proveedor de servicios

financieros de calidad en el mercado local.

21.2  Mision

Ser una institucién fundamental en el sector financiero y acontecer venezolano, jugando
un papel preponderante en el desarrollo del pais mediante acciones y decisiones que estén
dirigidas a ser solvente y rentable para nuestros accionistas, contribuyendo significativamente
al bienestar econémico de sus trabajadores, y trabajando para ser el Banco mejor focalizado,

con mejores productos y calidad de servicio en el mercado local.

21.3 Valores

El Venezolano de Crédito ha definido unos principios corporativos bajo los cuales opera
con la finalidad de alcanzar la misién y vision trazadas. Estos valores forman parte de nuestra
filosofia y cultura de trabajo, y a su vez, establecen una serie de comportamientos esperados

de todos los integrantes de la Institucion:

v" Integridad, profesionalismo y confidencialidad en la conduccién de nuestros negocios.
Cultura orientada hacia la atencién al cliente.

Calidad en la prestacién de servicios.

Filosofia de trabajo en equipo.

Atmosfera de respeto mutuo y de confiabilidad.

Solidez y fortaleza financiera.

SRS

Cultura de respuesta rapida.

214 Politica de Calidad

“‘Es compromiso del Venezolano de Crédito, S.A. Banco Universal ofrecer servicios
bancarios que cumplan con estandares globales de calidad orientados a afianzar la cultura de
servicio y satisfacer las necesidades de nuestros clientes, basandose en la mejora continua de
los procesos y del Sistema de Gestion de la Calidad en el marco de un adecuado ambiente
para la operacidn de los procesos, contribuyendo a su vez con la busqueda de soluciones que

preserven el medio ambiente” (Sistema de Gestion de la Calidad VCBU, 2017).

10
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21.5  Estructura Organizativa

En el anexo 2 se muestra la estructura organizativa del VCBU, sin profundizar en detalles,
la misma esta liderada por una Presidencia y un Comité Directivo, seguido por siete (7)
Vicepresidencias Senior, tres (3) comités y veintitrés (23) vicepresidencias desglosadas en

cuarenta y cinco (45) gerencias.

2.2  ANTECEDENTES A LA INVESTIGACION

Entre las investigaciones consultadas para ser tomadas en cuenta como antecedentes y

referencia para el desarrollo del presente TEG, se encuentran:

v News Center LATAM (2015). “Banco Nacional desarrolla expediente digital Ginico del

cliente con SharePoint”.

Si bien el boletin informativo emanado por Microsoft-Costa Rica busca dar promocién de
sus productos, especificamente SharePoint, el articulo pone bases sélidas en cuanto a la
migracion en la gestion de documentos pertenecientes a expedientes de clientes a nuevas
plataformas digitales, siendo el Banco Nacional de Costa Rica un ejemplo de modernizacion

en la region.

Principalmente se muestran ciertos beneficios de la creacidn de un expediente digital tnico
del cliente, el cual para el 2015 solo estaba en funcionamiento en el proceso de colocacion de
tarjetas de crédito. De los cuales podemos mencionar una reduccién en el uso del papel de
80%, en tan solo 2 afios de implementacion. Y con beneficios proyectados tales como:
disminucion del 60% en costos de almacenamiento fisico y hasta un 50% en envios de
informacion fisica entre oficinas a los archivos generales. En este sentido, se puede agregar
las palabras mismas de Carlos Flores, D.G. Microsoft Costa Rica: “Este proyecto es un ejemplo
de como las herramientas de esta era digital estan cambiando la manera en que hacemos
negocios, satisfaciendo creativamente necesidades econdémicas, requerimientos legales y

promoviendo la adopcion de medios digitales (...)".

11
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v’ Lara (2015) - UCAB. “Plan de Ejecucion del Proyecto Digitalizacion de Documentos

de Clientes de una Institucion Financiera”.

En este trabajo de grado, el autor presenta la necesidad por parte de una institucion
financiera venezolana de llevar a cabo un proyecto de digitalizacion de los documentos de los
clientes. Describe la gestion de los expedientes al momento en el que se empezd con la
investigacion para posteriormente determinar el Key Performance Indicator (KPI) y el Key Risk
Indicator (KRI), ambas métricas que miden el desempefio y el riesgo, respectivamente, en las
distintas etapas de la ejecucidon de un proyecto con miras a lograr los objetivos planteados.
Para finalmente elaborar un plan de ejecucion para la implementacion de un sistema para la

digitalizacion y gestion de los documentos de los clientes de dicha institucion.

Todo esto sirvid para al presente trabajo como guia en las diferentes etapas a llevarse a
cabo para poder armar de manera eficiente una estructura entre las distintas areas que,
encargadas de las digitalizaciones en el VCBU, aportando conceptos e ideas al momento de

mejorar los procesos asociados a la digitalizacion de los documentos de los clientes.

v" Florenca, E. & Martinez, A. (2015) - UCAB. “Desarrollo de Practicas de Pensamiento

Esbelto Para Mejorar la Gestion de los Recursos de una Institucion Bancaria”.

Como un precedente cercano en el uso del pensamiento esbelto en instituciones
financieras del pais, este trabajo de grado afirma que estas herramientas son de gran validez
en sector servicios. En la investigacion se demuestra como este tipo de empresas puede
acarrear desperdicios en cuanto a costos asociados a la adquisicion, suministro, uso, traslado
y almacenamiento de los recursos fisicos de la organizacion. Asimismo, presenta mejoras en
una serie de problemas identificados en los procesos operativos de la empresa a partir de la
aplicacién de un conjunto de herramientas propias de la filosofia del pensamiento esbelto, tales
como el andlisis de valor afiadido, la estandarizacion de procesos y la metodologia de mejora
continua. Finalmente se evaluaron aspectos cualitativos de las diferentes propuestas como

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para dar una vision mas general.

De este modo, todos los aspectos relacionados con la evaluacion y optimizaciéon de
procesos en funcién de eliminacion de los desperdicios, fueron constantemente una referencia
principal a la hora de examinar los procesos asociados a la gestion documental del VCBU. Por
otro lado, el marco metodolégico utilizado por los tesistas sirvié de base estructural para la

consecucion del presente trabajo especial de grado.

12
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2.3 BASES TEORICAS

A continuacion, se presenta la gama de conceptos tedricos en relacion con la investigacion,
los cuales proporcionaran un mejor entendimiento de lo llevado a cabo en el trabajo especial

de grado.

2.31 Gestion Documental

Es el conjunto de actividades que permiten coordinary controlar los aspectos relacionados
con la creacion, recepcion, organizacion, almacenamiento, preservacion, acceso y difusién de

documentos de una organizacion. (Gallo, 2009)

El objetivo de que las organizaciones empleen un sistema de gestion documental es evitar
la produccion descontrolada de documentacion, aumento de versiones, multiplicacion de
copias, exceso de papeleria, almacén desordenado, dificil acceso y aumento de pérdidas de

informacion.
2311 Gestion Documental Digital

Con la evolucion tecnoldgica, el sistema de gestion documental se ha desarrollado
también de forma digital, el cual sustituye la documentacion fisica por archivos virtuales que se
pueden almacenar de manera mas rapida, gracias a la asistencia inteligente de procesadores
informaticos electrénicos que organizan la informacién, proporcionan el acceso directo a la
misma, mejoran la colaboracion de documentos compartidos y crean una infraestructura
documental que facilita y simplifica las operaciones de la empresa. Gracias a este sistema

digital se garantiza, ademas, el ahorro de tiempo, recursos y espacios.

Una de las técnicas utilizadas para gestionar documentos electronicos es la digitalizacion,
proceso que consiste en convertir la informacién fisica en una representacion digital para su

posterior utilizacion de forma computarizada.

2.3.2  Tecnologia de Informacion

El concepto de tecnologia de informacion (Tl) data del afio 1981, fecha en la que el
administrador Jim Domsic actualizé el término de “procesamiento de datos” (data processing)
para hacer referencia al almacenamiento, proteccién, procesamiento y transmision de la
informacion a través de sistemas computarizados modernos que tienen que ver con la

informatica, la electrénica y las telecomunicaciones.

13
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La importancia del uso de las Tl a nivel empresarial radica en la importancia de la
evolucién, mantenimiento y proyeccion a futuro del desempefio eficiente de las labores, ya que
con ellas se gestionan los recursos con el fin de crear valor para el cliente. Ademas, si una
organizacion esta actualizada con la vanguardia tecnoldgica, puede ser mucho mas competitiva

con su entorno.

2.3.3 Pensamiento Esbelto

Las tendencias productivas se han desarrollado con el transcurso de los afios y debido a
la globalizacion se ha pasado de la produccion artesanal, a comienzos del siglo XX, a la
produccion en masas, en la primera década del siglo XX, hasta llegar a la produccion esbelta,

la cual se origind en Japdn y se ha convertido actualmente en un modelo para las industrias.

El término en inglés “lean” es altamente utilizado para describir empresas que se ajustan
0 desean ajustar a este sistema de produccién. Su traduccién al castellano es “delgado”,
‘magro”, sin embargo, se estila interpretarlo con el adjetivo “esbelto”. Segun Michael L. George,
en su obra Lean Six Sigma For Service (2003), el concepto se enfoca en maximizar la velocidad
de los procesos, proveyendo herramientas que sirvan para analizar el flujo y los tiempos de
demora en cada actividad de dichos procesos. Se centra en la separacion de las actividades

que agregan valor de las que no, para poder eliminarlas o, al menos, disminuir su efecto.

Los cinco postulados principales del pensamiento esbelto son los que lo han diferenciado
de otros tipos de produccion, ya que se basa en la creacion de valor desde el punto de vista
del cliente, la identificacién de la cadena de valor, la creacién de un flujo en el proceso, la
creacion de valor a través de un sistema Pull'y la constante busqueda de la perfeccién a través
de la mejora continua (Womack y Jones, 2003). Para lograrlo se hace uso de las siguientes

técnicas.
2.3.31 Analisis de Valor Ahadido

El objetivo de este andlisis es eliminar el desperdicio en los sistemas y procesos sin dejar
a un lado el respeto por las personas, y no simplemente aceptar la postura “asi es como se
hace el trabajo aqui” (George, 2003). Para lograr esto, se vale de la “eliminacién de la muda”
(la palabra japonesa “muda” significa desperdicio o despilfarro), técnica que desecha aquellas
actividades que no agregan valor al producto o servicio y por las que el cliente no esta dispuesto

a pagar (Reyes, 2007).

14
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En el desarrollo de la disciplina lean, Michael L. George (2003) describe los “7 tipos de

desperdicios”, enfocados a empresas de servicios:

23.3.11  Muda 1: Inventarios

Se refiere a cualquier tarea por realizar que represente un exceso de lo que realmente es
requerido por el cliente, lo que trae como consecuencia, llevar a cabo actividades que no
agregan valor. Ademas, aumenta la probabilidad de que la secuencia con la que se termina la
tarea no coincida con la secuencia en que se necesite el resultado de dicha tarea aguas abajo.

2.3.31.2  Muda 2: Movimiento Asociados al Trabajador

Es el resultado de traslados, movimientos innecesarios y repeticion de actividades por
parte del personal durante la ejecucién de una tarea.

2.3.31.3  Muda 3: Retrabajo a Causa de Defectos (correccion)

Es representado por todo aquel aspecto del servicio que no satisface las necesidades del
cliente, lo que ocasiona tener que corregir el trabajo realizado. Pérdida de informacion o
retrasos en las fechas de entrega como, por ejemplo, incurre en tener que comenzar de nuevo.

23314  Muda 4: Sobreprocesos

Son aquellas actividades con las que se trata de agregar mas valor al servicio y/o producto

del que realmente el cliente requiere y que, por ende, no son necesarias.
23315 Muda 5: Sobreproduccion

Es el resultado de generar productos o los beneficios de un determinado servicio con
mucho tiempo de anticipacion, por lo que se estard produciendo en exceso algo que no sera
utilizado a corto plazo.

2.3.3.1.6  Muda 6: Tiempos de Espera

Es el desperdicio mas dificil de detectar, sin embargo, puede evidenciarse por cualquier
retraso aparente entre que finaliza una actividad y se da inicio a la siguiente. En si, es el tiempo
perdido como resultado de una secuencia de trabajo o proceso ineficiente.

23317  Muda 7: Transporte de Informacion o Materiales

Se refiere al desperdicio que podria generarse cada vez que un material, informacion o
producto es movido, ya que tiene el riesgo de ser dafiado, perdido, tener retrasos, etc. En
general, el transporte no provoca cambios al producto que el cliente esta dispuesto a pagar.

En contraposicion, existe el concepto “no agregado de valor necesario”, el cual hace
referencia a aquellas actividades que, a pesar de no afadirle valor al producto o servicio, no

pueden ser eliminadas ya que su ejecucion esta justificada por algun motivo.
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2.3.3.2 Estandarizacion
El proceso de estandarizacion se refiere al establecimiento de una manera eficiente coémo
deben realizarse las actividades durante la cadena de produccion y convertirlo asi en una
norma de trabajo. Para Micklewright (2010) los procedimientos y las instrucciones de trabajo

son una parte importante en las practicas lean y la metodologia de calidad ISO 9001.

La importancia de la estandarizacion radica en como la empresa hace uso de la misma
para reducir desperdicios y mejorar calidad, al menor costo posible. No obstante, suelen existir
actividades o procesos con poca frecuencia de ejecucion, para estos casos, la inversion de

tiempo y dinero en documentar y estandarizar no es conveniente.

2333 Kaizen o Mejora Continua
Segun el creador del concepto, Masaki Imai, kaizen se plantea como la conjuncion de dos
palabras kai, que significa cambio, y zen, para mejorar, luego se puede decir que kaizen

significa “cambio para mejorar”. (Sanchez, 2010).

Kaizen, segun Sanchez (2010), comprende tres componentes esenciales: la percepcion,
que ayuda al descubrimiento de problemas; el desarrollo de ideas, en las que se hallan

soluciones creativas; y tomar decisiones, implantarlas y comprobar su efecto.

2334 Sistema Pull
El sistema Pull o justo a tiempo (just in time, JIT), Locher en su libro Lean Office And
Service Simplified (2011) lo define como un método para controlar el flujo de los recursos
basado en la demanda actual. Aplicado en empresas de servicios, este sistema se soporta en

la toma de decisiones acerca del tiempo que se tarda la ejecucion de un proceso o actividad.

El objetivo es lograr una produccion de gran volumen con la utilizacion minima de
materiales, produccion en proceso y bienes terminados para llegar a la siguiente estacion de

trabajo “justo a tiempo”.

23.3.5 5S8’s
El concepto de las 5S’s proviene de un esquema de palabras en japonés que relacionan
la asignacion de recursos con la cultura de la empresa y los aspectos humanos: seiri, significa
eliminar lo innecesario; seiton, implica ordenar, cada cosa en su sitio y un sitio para cada cosa;
seiso, contempla la limpieza y la inspeccidn; seiketsu, estandarizar normas para cumplirlas; y

shitsuke, promueve la autodisciplina y el habito de comprometerse. (Sanchez, 2010).
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2.34 Calidad - Norma ISO 9001:2015

Segun la norma ISO 9001:2015 en el apartado 3.6.2 indica que la calidad es el “grado en

el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”.

Los principios para gestion de calidad son aquellas directrices que una organizacion
implementa para guiarse en pro de la mejora continua en la ejecucion de sus labores. A
continuacion, se describen estos principios, mediante una traduccion libre al espafiol del
documento Anexo A ISO/TC 176/SC 2/N 1147 (Gonzales, 2013).

2341 Principio 1: Enfoque en el Cliente

La gestion de la calidad tiene entre sus objetivos satisfacer las necesidades de los clientes

y esforzarse en superar las expectativas de los mismos.
234.2 Principio 2: Liderazgo

Los dirigentes han de establecer las condiciones en que las personas de la organizacion

van a participar en los logros de los objetivos de la empresa.
2343 Principio 3: Compromiso del Personal

Es esencial que la organizacidn cuente con personas competentes y comprometidas en la
labor de mejorar la capacidad de crear de la organizacion.

2344 Principio 4: Enfoque Basado en Procesos

Los resultados mas consistentes se logran con mayor eficacia y eficiencia cuando se
entienden las actividades y se gestionan como procesos interrelacionados y coherentes.

2345 Principio 5: Mejora

Las organizaciones exitosas cuentan con el enfoque en la mejora continua. La mejora es
indispensable para mantener el rendimiento de una organizacién, reaccionar a los cambios
internos y externos y crear nuevas oportunidades.

2.3.4.6 Principio 6: Toma de Decisiones Basada en Evidencia

Las decisiones basadas en el andlisis y evaluacion de los datos y la informacién son mas
propensas a producir los resultados deseados.

2.34.7 Principio 7: Gestion de las Relaciones

Las partes interesadas influyen en el desempefio de una organizacion. El éxito sostenido
es mas probable que sea logrado cuando una organizacion gestiona las relaciones con sus

partes interesadas para optimizar su impacto en su desempefio.
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2.3.5  Herramientas de Recoleccion y Analisis de Datos

A continuacion, se explican brevemente las herramientas que se utilizaran en el

levantamiento y analisis de la informacion.
2.3.5.1 Diagrama de Flujo de Proceso

Los procesos de una empresa pueden representarse en distintos niveles y esto trae como

consecuencia diferentes tipos de flujogramas o0 mapas de procesos.

En esta investigacion, se hara uso del diagrama de flujo de despliegue para representar
los procesos esquematicamente y se utilizaré el diagrama multicolumna de procedimientos
para representar el flujo de documentos y las relaciones entre ellos. Cada tipo de diagrama

representa el proceso con una determinada simbologia, la cual se muestra en el anexo 3.
2.3.5.11  Flujograma de Despliegue

Damelio en su obra Basics of Process Mapping (2011) define un flujograma como una
representacion grafica de la secuencia de actividades de trabajo usadas para crear, producir 0

proveer un elemento de salida.

Por otro lado, el mismo autor define el flujograma de despliegue como un mapa que ilustra
el flujo de trabajo en la organizacién y que consiste en una serie de actividades y recursos
interrelacionados que siguen un determinado patrén mientras los insumos se transforman en

elementos terminados que satisfacen al cliente.
2.3.5.1.2 Flujograma Multicolumna de Procedimientos

El diagrama multicolumna de procedimientos representa el flujo de actividades que
requieren los distintos documentos y muestra la relacion existente entre ellos. Ademas, permite

identificar donde y cuando se generan desperdicios que puedan estar ocultos en el proceso.
2.35.2 Diagrama PEPSU

Es una herramienta Util para definir el inicio y el fin de un proceso, muestra las
interrelaciones entre los proveedores y los clientes, asi como su interaccién durante el proceso
de produccién (Furterer, 2009). Las siglas representan a proveedores, insSumos, procesos,

salidas y usuarios (clientes), respectivamente (SEP, 2008).
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2.35.3 Diagrama Causa-Efecto
El diagrama de causa-efecto es una herramienta que identifica la raiz de lo que origina un
determinado problema. Segun Locher (2011), las causas se identifican luego de una lluvia de
ideas que surgen de la reunion de un panel de expertos, quienes posteriormente aplican la

teoria empirica de los cinco por qué, para hallar la raiz de la problematica.

Una variante a esta técnica es la utilizacion de un diagrama “causa-efecto invertido”, el
cual se diferencia de su contraparte en que su finalidad es ayudar a proponer soluciones a las
causas que influyen en un problema, inicia con una accion de mejora y a partir de alli se

determinan las propuestas necesarias para lograr esa accion. (SFP, 2008)

2354 Matrices de Priorizacion
Es la herramienta que permite la toma de decisiones a través de tabulaciones en las que
se despliegan actividades, proyectos, problemas, oportunidades de mejora, etc., a modo de
priorizarlas sobre otros, basado en una ponderacién previamente establecida. (Camison,
2006).

En este estudio se hizo uso de una escala de ponderacion basada en las propuestas del
psicdlogo Rensis Likert, la cual es una de las herramientas mas usadas en los estudios de
mercado, ya que en ella se evidencian las opiniones y actitudes de los consumidores hacia la

marca, producto o servicio.

2.35.5 Regla 80-20 de Pareto
Es una técnica que permite visualizar la criticidad de un problema, clasificando sus causas
segun su influencia mediante la utilizacién de barras. Para ello, se emplea la teoria empirica de
la “regla 80-20”, que plantea que “el 20% de las causas generan el 80% de los problemas’,
bajo el principio de “muchos vitales, poco triviales”, que se traduce en que hay muchos

problemas sin importancia frente a solo unos cuantos que son graves.

El método de Pareto se utiliza cuando existe la necesidad de determinar un punto de
arranque para resolver un problema, monitorear la efectividad de mejoras de un proceso y para

establecer prioridades en las causas de un problema. (Iveth, 2006).

2.3.5.6 Matriz DOFA
Esquema disefiado en 1980 por Michael Porter, en su obra Estrategia Competitiva, cuyas
siglas en castellano hacen referencia a debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas,

respectivamente. Por lo general, es utilizada con fines estratégicos.
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3. MARcO METODOLOGICO

A continuacion, se presentan los aspectos metodologicos que orientaran el proceso de
investigacion del presente trabajo de pasantias, estableciendo asi los pasos a seguir para

poder lograr satisfactoriamente el objetivo general del TEG, anteriormente descrito.

3.1  Tipo DE INVESTIGACION

De acuerdo con Sabino (1993), “las investigaciones descriptivas se proponen conocer
grupos homogéneos de fendmenos utilizando criterios sistematicos que permitan poner de
manifiesto su estructura o comportamiento (...). Se ocupan de la descripcién de hechos a partir
de un criterio 0 modelo teorico definido previamente”. Es por esta razén por la que el presente
trabajo se desarrollara de manera descriptiva, pues busca especificar las propiedades del
fendmeno sometido a analisis, debido a que se persigue el conocer las situaciones, costumbres
y actitudes predominantes en el VCBU a través de la descripcion de las actividades, objetos,
procesos y personas, logrando a través de la recoleccion de datos, la prediccion e identificacion

de las relaciones existentes entre dos o mas variables.

Unido a esto, se puede agregar que la investigacion reune las condiciones metodoldgicas
de una investigacion aplicada, definiéndose como “proyecto factible”, puesto que la misma esta
orientada a resolver un problema planteado o satisfacer necesidades en la Institucion
(Balestrini, 1997). Entendiendo por proyecto factible una investigacion que “(...) consiste en la
elaboracién de una propuesta de un modelo operativo viable, 0 una solucién posible a un
problema de tipo practico, para satisfacer necesidades de una instituciéon o grupo social (...).
Puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
trabajo de grado puede llegar hasta la sola formulacién y demostracion de factibilidad del
proyecto.” (Escuela de Ingenieria Industrial, 2015). Con base en lo enunciado en la tltima frase
de la cita anterior, el presente TEG mantendra su enfoque en la formulacién sistematica y
factibilidad de la propuesta.
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3.2  TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Una de las caracteristicas de la investigacion cualitativa es la paradoja de que aunque
muchas veces se estudia a pocas personas, la cantidad de informacién obtenida es muy
grande. Hay multiplicidad de fuentes y formas de datos. Hay informacion que proviene de
observaciones estructuradas o no estructuradas. Otra de entrevistas, ya sean abiertas,
estructuradas o etnograficas, y también de medidas menos intrusivas, como documentos

cotidianos o especiales, registros o diarios. (Fernandez Nufiez, 2006).

Con la finalidad de recopilar los datos necesarios para poder establecer, a posteriori,
mejoras en los procesos asociados a la gestion de los documentos pertenecientes a
expedientes de clientes en el VCBU, se utilizaron basicamente tres: la revisién documental, la

observacion directa y entrevistas.

3.21 Revision Documental

Es una técnica de observacion complementaria que permite al investigador hacerse una
idea del desarrollo y las caracteristicas de los procesos, asi como también disponer de
informacidn que confirme lo que el grupo entrevistado haya mencionado (Génima C., 2017) Se
compara la documentacion existente y se analiza los soportes emitidos. Se revisa los manuales

asociados a la gestion documental de todas aquellas areas involucradas.

3.2.2 Observacion Directa

Esta técnica permite conocer en detalle los procesos considerados en la presente
investigacion, mediante la percepcion directa de los objetos y fendmenos con el uso sistematico
de los sentidos en la busqueda de los datos (Sabino, 1993). Ademas, se identifican los actores
que participan y de qué forma realizan las actividades de digitalizacién. La observacion directa
permite corroborar lo investigado en la documentacion y referencias suministradas por la

Institucidn con respecto a la situacion real del funcionamiento de los procesos.

3.23 Entrevistas

Bajo el enfoque de esta técnica, se realizan entrevistas no estructuradas al personal
involucrado, en las areas de interés, que lleven a cabo los procesos y procedimientos de la
gestién documental. Esto con la finalidad de obtener las opiniones de los jefes y trabajadores,
para conocer y caracterizar las actividades que realizan a diario en sus lugares de trabajo.
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Las entrevistas, al ser no estructurada, se realizan bajo un esquema flexible logrando asi
que el entrevistado pueda responder en condiciones favorables. En este sentido, a través del
didlogo se pueda recabar informacion especifica de cada area, sirviendo de apoyo para
identificar restricciones, expectativas y riesgos asociados a los procesos que un individuo no

escribiria nunca y que son imposibles de observar directamente (Anderson, R. 1996).

3.3  UNIDAD DE ANALISIS

Una vez que se ha definido el evento a estudiar, se hace necesario determinar en qué o
en quiénes se va a investigar, es decir, definir la unidad de analisis objetivo. Dicha unidad no
es mas que entidades (personas, objetos, regiones, documentos, productos, etc.) de la que se

busca informacion y su naturaleza depende de los objetivos del estudio (Hurtado, 2010).

Con base en un acercamiento previo a este estudio, se lograron definir de manera
especifica aquellas areas y personal del Banco objeto del TEG (ver tabla 1). Estas representan
las areas mas sensibles que, de alguna u otra forma, interacttan con la informacion
perteneciente al Expediente del Cliente. Es importante destacar que esta unidad de analisis
estd centrada en un personal especialista es su area y labores de trabajo, desde
vicepresidentes y gerentes, hasta analistas y oficinistas, pero todos con gran sentido critico y

objetivo de las necesidades de la organizacion y del personal que labora en ella.

Tabla 1. Areas del VCBU (Ubicacion) que conforman la Unidad de Anélisis.

Gerencia de Sistemas Abiertos (F/8) Unidad Administracion de Cartera (CM)
Unidad Base de Datos (F/8) Unidad Digitalizacion (F/8)
. . .- Vicepresidencia Operaciones Moneda
Unidad Operativa de Crédito (CM) Extranjera (CM)

Fuente: Gerencia de Procesos - Elaboracion propia.

3.4 TEcCNICAS DE ANALISIS DE DATOS

En estos tipos de investigacion la informacién crece geométricamente, y peor aun, en las
primeras fases de un estudio todo parece importante. El andlisis debe ser sistematico, seguir
una secuencia y un orden: 1) obtener la informacion. 2) Capturar, transcribir y ordenar la

informacién. 3) Codificar la informacién. 4) Integrar la informacion. (Fernandez, 2006).
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En funcién del analisis que debe llevarse a cabo en el presente trabajo especial de grado,

se hara uso de diferentes técnicas y herramientas caracteristicas de la ingenieria industrial.

Los diagramas de flujo de procesos permiten representar las labores internas de cada area
y su relacion interdepartamental a través de una simbologia simple que facilita la obtencion de
una vision transparente del proceso, mejorando asi su comprension. De este conglomerado de
diagramas, se hara uso del flujograma de despliegue y diagramas multicolumna de
procedimientos. Esto con el objetivo de determinar los problemas que se puedan generar a lo

largo de los procesos y procedimientos de la gestion documental de expedientes de clientes.

Otra herramienta empleada para la caracterizacion y andlisis de los procesos son los
diagramas PEPSU, ya que esta informacion se presenta como entrada en los proyectos de
mejora tales como los eventos Kaizen, durante el proceso de gestion de calidad y
desenvolvimiento del pensamiento esbelto. Estos diagramas permiten determinar las

relaciones existentes entre proveedores y clientes internos o externos de la institucion.

Una vez se han caracterizado los procesos, se debe incurrir en un analisis de operaciones
para determinar la mayor cantidad de factores que afectan el método con que se realiza una
actividad (Maynard, 2004), de esta forma identificar los problemas involucrados. Para dar con
las causas de dichos problemas se hace uso del diagrama causa-efecto, el cual usualmente se
encuentra ligado a diagramas de Pareto, ya que el uso de ambos permiten seleccionar los
problemas mas representativos que afectan el agregado de valor en el proceso de gestion.
Para el proceso de seleccidn se utilizan matrices de ponderacidn evaluadas por expertos en el
ambito del estudio, con lo que se le asignara un numero de priorizacion dependiendo de los

criterios establecidos.

El analisis costo-beneficio es una técnica que se usa para analizar los datos en funcién de
unidades monetarias, la cual sirve para cuantificar los resultados y poder estimar los beneficios

esperados si se implementasen las propuestas de mejoras planteadas a la empresa.

Por ultimo, para dar un paneo general, se haré uso de una herramienta altamente utilizada
en analisis estratégicos como lo es la matriz DOFA. Con su interpretacion se busca que, con la
propuesta, la Institucion obtenga beneficios de sus fortalezas internas, aproveche las
oportunidades externas, mitigue las debilidades internas y aminore el impacto de las amenazas

externas.
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3.5 ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO

En aras de dar solucion a la probleméatica, se presenta el esquema metodolégico, en forma
tabular, mediante una estructura desagregada de trabajo (EDT), concebida en funcion del
alcance y objetivos del proyecto (ver tabla 2). Engloba las fases del trabajo, los objetivos
especificos y sus actividades correspondientes, con las herramientas o técnicas empleadas.
Tabla 2. Estructura Desagregada del Trabajo Especial de Grado.

E Objetivos Especificos Actividades Her_II:a]mlgntas y
écnicas

Identificar en la normativa de la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN) los
documentos que conforman el Expediente del Cliente.

|dentificar en la normativa interna del VCBU las

I. Describir la documentacion que

debe conformar el Expediente Revision documental

del Cliente. o . ) :
= especificaciones de requisitos asociados al Expediente del
©) Cliente.
o Reunion con gerente del area que corresponde al origen o
ﬁ iniciativa del proyecto (Gerencia de Procesos). Entrevistas no
@ Identificar al personal involucrado en la gestion documental estructuradas
E Il Caracterizar | de las areas sensibles en estudio.
(&) 0' egt?:ogrz:{agséféggesos Identificar los procesos y actividades inherentes a la Revisién documental
é P v gestion documental de expedientes de clientes.
<< Sleeasacel dlucsiol Entrevistar al personal involucrado directamente en los Entrevista no
‘& documental de los expedientes pel
de clientes procesos seleccionados. estructurada
Esquematizar los procesos de la gestion documental en las Flujograma de
areas seleccionas. despliegue
Representar graficamente los flujos de documentos Diagramas
relacionados con los procesos seleccionados. multicolumna
Examinar los macroprocesos relacionados al manejo de los | .
] i : » Diagramas PEPSU
lll. Analizar los procesos recursos asociados a la gestion documental y recursos. 9
contemplados, con base en la Evaluar las tareas, decisiones y flujos de los procesos Analisis de valor
informacion y datos recopilados. ’ yiy P o
contemplados. afiadido
V. Selecci los tinos d Detectar los problemas que generan desperdicios en los Diagrama
- Delecclonar 1os tipos de procesos contemplados. Causa-Efecto
desperdicios que son mas . . : T
n . o Ponderar el impacto de los problemas y su dificultad de Matriz de priorizacion y
—~ representativos en términos de . L
n . . .. modificar. juicios de expertos
| |Costo y tiempo para la Institucion Diaarama de barras
~-© Bancaria. Seleccionar los problemas mas representativos. 9
= Pareto
< Identificar las oportunidades de mejora que permitan :
Diagrama

mitigar los problemas mas representativos de los procesos

-Efecto Inverti
V. Detectar oportunidades de  contemplados. Causa-Efecto Invertdo

mejora para los procesos Priorizar las oportunidades de mejora en funcion del Matriz de priorizacion y
contemplados. impacto y su dificultad de implementacion. juicio de expertos
Seleccionar las oportunidades de mejora mas favorables. Dlagrarg:r:tz AT
VI. Proponer nuevos Consultar la factibilidad tanto técnica como procedimental Entrevistas no
mecanismos para los procesos  de aplicar las mejoras seleccionadas. estructuradas
7, |contemplados, fundamentados
8 en herramientas del pensamiento Esquematizar los procesos y procedimientos que se veran Flujograma de
< esbelto y la norma ISO modificados a causa de la propuesta de mejora. despliegue
I: 9001:2015.
a VIL Valorar los benefici Calcular el costo anual de los recursos utilizados y los Analisis
i - valorar [0S DEneficios ahorros generados por la propuesta presentada. costo-beneficio
- |esperados si se implementasen : o o
; Analizar cualitativamente las fortalezas, debilidades,
las propuestas de mejora . ) i o :
oportunidades y amenazas que incurriria la Institucion si Matriz DOFA

lanteadas.
B decide llevar a cabo la propuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV

4. INTERPRETACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

A continuacion, se presenta el analisis concerniente a la situacion actual en la gestion
documental de la Institucion. Incluye, por tanto, el soporte de la metodologia planteada, asi
como el diagndstico de las realidades encontradas; las acciones que generan la propuesta, con
base en las teorias que fundamentan las herramientas utilizadas, tal como fueron esbozadas
en el marco referencial. De esta forma dar respuesta a la necesidad del Banco, objeto del

trabajo especial de grado (TEG), cumpliendo asi los objetivos planteados.

41  DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

Para el Venezolano de Crédito S.A., Banco Universal (VCBU), uno de los principales
objetivos estratégicos es utilizar de manera eficiente los recursos humanos, técnicos y
financieros con los que cuenta, al llevar el control de las principales variables referidas a tiempo,
costo, calidad y riesgo, orientado a satisfacer y cumplir, efectivamente, las necesidades y

requerimientos de la organizacion, del recurso humano y sobretodo sus clientes.

En este sentido, el VCBU en la busqueda de cumplir con la normativa y reglamento
impuesto por la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN) en la
resolucion N° 119-10, y con base en las disposiciones generales donde se le otorga la

responsabilidad de:

Hacer los ajustes segun sea necesario, a fin de desarrollar una
adecuada, eficiente y eficaz gestion a objeto de mitigar los riesgos que se
derivan de la posibilidad que la institucion sea utilizada como mecanismo
para legitimar capitales provenientes de las actividades ilicitas o de delitos
relacionados con la Delincuencia Organizada y para el Financiamiento al
Terrorismo (LC/FT) (...). Por lo tanto, se debe formular, adoptar,
implementar y desarrollar un Sistema Integral de Administracion de
Riesgos de Legitimacion de Capitales y del Financiamiento al Terrorismo
(SIAR LC/FT), que comprenda medidas apropiadas, suficientes y eficaces,
orientadas a identificar, evaluar y reducir toda aquella posibilidad de LC/FT.
(Res. N°119-10, art.5y 6, p.4 y 5, 2010).
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Dentro del mencionado SIAR LC/FT y bajo la politica “Conozca su Cliente™, se deben
implementar procesos, medidas y controles internos para desarrollar una Politica de Debida
Diligencia para el Conocimiento del Cliente (DDC), con la cual se pueda evaluar y determinar
el nivel de riesgo de LC/FT presentado por cada cliente, bien sea persona natural o persona
juridica, de acuerdo con la sensibilidad que se le adjudique (Res. N°119-10, 2010). Al ser el
Expediente del Cliente un registro individual obligatorio, se convierte en la herramienta de
almacenamiento de informacién mas expedita para este caso, ya que conglomera toda la
documentacion requerida para determinar el perfil financiero del cliente, razén por lo cual debe

mantenerse actualizado y en constante evaluacion.

411 Objetivo especifico |: Describir la documentacion que debe conformar el

Expediente del Cliente

De acuerdo a conversaciones con el Oficial de Cumplimiento? designado por el VCBU y
tras haber realizado las revisiones documentales pertinentes tanto en los estatutos del banco,
como en las leyes y normativas dispuestas por la SUDEBAN, el Expediente del Cliente debe
estar conformado por:

Tabla 3. Documentos que deben conformar el Expediente del Cliente.

m Documentos

nCopia de los documentos de identidad.
1] |Ficha de Identificacion del Cliente.*
nContrato de apertura de cuenta cuando sea aplicable.

nDecIaracién jurada de origen y destino de los fondos.

HConstancia de las acciones de verificacion inicial y periédica realizadas por la Institucion
en concordancia con el nivel de riesgo determinado para el cliente.
Una o mas referencias bancarias 0 comerciales, segun lo establezca el
Sujeto Obligado® en atencion al nivel de riesgo asignado al cliente (excepto para
personas que aben cuentas por primera vez).

Cualquier otro documento relacionado con el cliente y sus actividades.*

*Ver tabla 4y 5.
** EI VCBU dispondra de toda aquella informacion, vinculada a esta institucion, necesaria para cumplir
con este requisito.

Fuente: Resolucion 119-10 SUDEBAN (2010), Articulo 42: “Expediente del Cliente”- Elaboracion propia.

1 Seccién “B’, Politicas de Administracion de Riesgos de LC/FT Derivados de los Clientes. (Res. N°119-10, 2010: 23).

2 Oficinal de Cumplimiento de Prevencion de Legitimacion de Capitales y Financiamiento al Terrorismo: Es el responsable
de coordinar, supervisar y administrar el programa de cumplimiento contra LC/FT. (Resolucién N° 119-10 SUDEBAN, 2010).

3 Sujeto Obligado: Se refiere a todas aquellas instituciones del sector bancario, adscritas a la SUDEBAN. (Resolucion
N° 119-10 SUDEBAN, 2010).
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Al abrir una cuenta a una persona natural, la Institucion Financiera debera requerir como
minimo la informacion estipulada en la tabla 4, y mantenerla en una Ficha de Identificacion del
Cliente. A fines de cumplir con este requisito, el VCBU implementa una planilla de registro de
apertura y solicitud de productos y servicios para persona natural, en adelante “Planilla PN”

(ver anexo 4).

Tabla 4. Informacion que debe conformar la Ficha de Identificacion del Cliente para las
personas naturales.

Motivos por los cuales solicita los servicios de la Institucion y uso que dara a la cuenta.
Apellidos y nombres.

Tipo v numero del documento de identidad.*

Lugar y fecha de nacimiento.

Nacionalidad.

Estado civil.

Direccidn y teléfono de domicilio.

Promedio mensual estimado en el cual movilizara la cuenta.

Promedio del nimero de transacciones mensuales que realizara en la cuenta.
Origen de los fondos.

Profesion u oficio.

Actividad econdmica.

Direccion y teléfono de la empresa donde trabaja.

Monto del salario y otros ingresos mensuales.

Una o mas referencias bancarias, comerciales, o personales, segun lo establezca el
Sujeto Obligado® en atencion al nivel de riesgo asignado al cliente (excepto para
personas que abren cuentas por primera vez).

Cuentas u otros productos que posee en la Institucion.

Necesidad de recibir o enviar regularmente transferencias desde o al exterior de la
Republica, indicar el pais de origen o de destino.

Huella dactilar del dedo pulgar de la mano derecha, o en su defecto el de la mano

izquierda, siempre que sea posible, de los clientes con firma autorizada en la cuenta.

*Tipo del documento de identidad:

» Venezolanos / extranjeros residentes en el pais: Cédula de identidad laminada.

» Extranjeros no residentes del pais: Pasaporte.
Nota: Si el cliente no esta en capacidad de aportar algunos de los datos anteriormente mencionados, se hara
constar en la Ficha de Identificacion del Cliente, asi como las razones que impiden el suministro de la mencionada
informacion.
Fuente: Resolucién 119-10 SUDEBAN (2010), Articulo 39 “Ficha de Identificacion del Cliente para persona
natural” - Elaboracion propia.

Del mismo modo, al abrir una cuenta a una persona juridica, la Institucion Financiera
debera requerir como minimo la informacién estipulada en la tabla 5, y mantenerla en una
“Ficha de Identificacion del Cliente”. A fines de cumplir con este requisito, el VCBU implementa
una planilla de registro de apertura y solicitud de productos y servicios para persona juridica,

en adelante “Planilla PJ” (ver anexo 5).
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Tabla 5. Informacion que debe conformar la Ficha de Identificacion del Cliente para
personas juridicas.

Motivos por los cuales solicita los servicios de la Institucién y uso que dara a la cuenta.
Nombre o razdn social de la empresa.

Direccion v numero de teléfono.
Emoresas relacionadas.
Volumen de ventas mensuales.
Promedio mensual estimado en los cuales movilizara la cuenta.
Si espera recibir o enviar regularmente transferencias desde o al exterior de la
Republica, indicar el pais de origen o de destino.
Documentos de identificacion de la empresa.*
Actividad profesional, comercial o industrial y los productos o servicios que ofrece.
* Documentos de identificacion de la empresa:
»  Registro de Informacion Fiscal (RIF).
» Copias certificadas de los documentos constitutivos de la empresa, sus estatutos sociales y
modificaciones posteriores, debidamente inscritos en el Registro Mercantil o en el Registro Civil.
Nota: Si el cliente no esta en capacidad de aportar algunos de los datos anteriormente mencionados, se hara

constar en la Ficha de Identificacion del Cliente, asi como las razones que impiden el suministro de la mencionada
informacion.

Fuente: Resolucion 119-10 SUDEBAN (2010), Articulo 40 “Ficha de Identificacion del Cliente para persona
juridica” - Elaboracién propia.

Lo expuesto en las tablas anteriores, comprende, especificamente, todos los documentos
que debe conformar el expediente de un cliente; con la salvedad en el requisito N° 7 - Tabla 3,
el cual abarca una gran cantidad de “otros documentos”, que mas adelante, en los casos que

sea necesario, nos referiremos a ellos de manera precisa.

41.2 Objetivo especifico Il: Caracterizar los procesos operativos en las areas

encargadas de la gestion documental de los expedientes de clientes

De acuerdo a lo establecido en una reunién inicial con la Gerencia de Procesos, cuya
direccion es la responsable de generar la iniciativa para el desenvolvimiento de la presente
investigacion, y con base a un acercamiento a la problematica expuesta que se llevo a cabo
previo al desarrollo del este TEG, por dicha gerencia, se logré definir de manera especifica
aquellas areas y personal que alli labora, y que estan estrechamente vinculadas con la gestién

documental asociada al Expediente del Cliente (ver tabla 1).

Mediante la observacién directa y una serie de entrevistas con los responsables de realizar
las actividades inherentes a la gestién documental, en las areas anteriormente mencionadas,
se logré identificar la existencia de dos tipos de expedientes, procedimentalmente hablando,

los cuales tienen finalidades distintas.

28



Universidad Catélica .
UCAB “ANDRES BELLO Capitulo IV

Escuela de Ingenieria Industrial Interpretacion y Andlisis de la Informacidn

Expediente del
Cliente
]

- Unidad Digitalizacion - Unidad Administracion de

- Vicepresidencia Operaciones Cartera
Moneda Extranjera - Unidad Operativa de Crédito

Figura 1. Tipos de Expedientes del Cliente y areas que los originan. Fuente: Elaboracion propia.

v" Expediente del Cliente (persona natural / persona juridica): Este es el primer
expediente que se le hace a un cliente quien desea comenzar una relacién de negocios con el
VCBU. El mismo deberia contener toda la informacion estipulada por la SUDEBAN (ver tablas
3, 4y 5). Se le da inicio una vez se apertura cualquiera de las cuentas ofrecidas por el Banco
(ver anexo 6) y se hace seguimiento a lo largo de dicha relacion de negocios. Este tipo de
expediente se maneja y nutre en las areas segun se observa en la figura 1. En adelante se

referira a él como “EC-PN/PJ".

v" Expediente de Crédito del Cliente: Expediente que se origina y nutre a medida que
el cliente adquiere negocios y compromisos del tipo préstamos y/o financiamientos ofrecidos
por el VCBU (ver anexo 6). Este servira para el anélisis de los diferentes créditos y préstamos
solicitados por el cliente; en él se debe llevar una secuencia cronoldgica y detallada de todos
los contratos adquiridos entre ambas partes. Este tipo de expediente se maneja en las areas

segun se observa en la figura 1. En adelante se referira a él como “ECC’.

Vale la pena acotar que segun el articulo N° 51 de la resolucién N°119-10, todo documento
o registro de un cliente que se refiera a cualquier relacion de negocios con la Institucién, debe
permanecer conservado por lo menos 10 afios, dicho plazo se contara a partir del primer dia

en que finalice la relacidon que ataba a las partes (SDUEBAN, 2010).

Adicionalmente, de acuerdo con la informacién recopilada se identificd que la Unidad Base
de Datos no genera expediente alguno, sin embargo, interviene de manera activa en el proceso
de administracion de la informacién del EC-PN/PJ, ya que su funcidn es mantener actualizada,
valga la redundancia, la base de datos de los clientes del Banco. Del mismo modo, la Gerencia
Sistemas Abiertos es el area encargada de realizar los desarrollos correspondientes en el
sistema de gestion documental utilizado, asi como tiene la responsabilidad de la administracion
y control de los perfiles para su uso, sin dejar de lado que es la garante de que la informacién
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permanezca resguardada y accesible en los servidores electronicos de archivos* con los que

cuenta la Institucion.

Actualmente, las areas involucradas en la elaboracion de los expedientes cuentan con el
equipo y conocimiento necesario para llevar a cabo actividades de digitalizacion de
documentos. Entre los recursos imprescindibles para este trabajo se encuentran los escaneres®
especializados y de alto rendimiento; CPUS individualizados y de uso exclusivo para realizar la
administracion de la digitalizacion; licencia para el uso del software profesional desarrollado
para la gestion documental, del cual hacemos hacemos notar que todas la &reas operan con el
mismo tipo y version del soffware — Docuware 5.1b7; por Ultimo pero no menos importante un

personal calificado y responsable que lleve a cabo el proceso de manera eficiente.
41.21 Procesos de la Gestion Documental Vinculados al EC-PN/PJ

Entre los procedimientos asociados a la gestion documental del EC-PN/PJ se encuentran:
la apertura de cuenta por parte de una persona natural en moneda nacional (figura 2); la
apertura de cuenta para empresas o persona juridica, en moneda nacional (figura 3); apertura
de cuentas en moneda extranjera tanto para persona natural como juridica, las mismas se

gestiona mediante un banco corresponsal en el exterior (figura 4).

Todos estos procedimientos traen consigo la generacion o actualizacion del Expediente
del Cliente. Comienzan con la llegada del cliente a la Oficina Comercial (O.C.) y su deseo de
abrir una cuenta y disfrutar de los productos que el VCBU ofrece. Debido a la naturaleza del
expediente el flujo de la documentacién varia dependiendo de los fines que tenga cada

documento hasta llegar a su lugar de almacenamiento.

4 Servidor Electronico de Archivos: es un servidor que almacena y luego distribuye distintas clases de archivos
informaticos entre los clientes de una red de computadoras (Diccionario Actual, 2017)

5 Escaner: Inform. Es un dispositivo periférico que se utiliza para convertir, mediante el uso de la luz, imagenes impresas
o documentos a formato digital (RAE, 2017).

6 CPU: siglas de expresion inglesa “Central Processing Unit” (Unidad Central de Proceso). Es la parte de una
computadora en la que se encuentran elementos que sirven para procesar datos (Diccionario Actual, 2017).

" Docuware: es un software que pertenece a la categoria de Sistema de Gestion Documental y de Gestion de Contenido
Empresarial, cuya empresa desarrolladora fue fundada en Alemania, 1988 (DocuWare, 2017).
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Situacion Actual: Expediente del Cliente (EC-PN/PJ) — Apertura de Cuenta a Persona Natural
i ieid i i ida e
Cliente Oficina Comercial (O.C.) Unidad Base de Datos a0 a8 Archivo
Digitalizacion Guarenas
INICIO Envia Expedientes a
fa Unidad de Base Recibe y verifica lcs "
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(1) copia del > al Archivo Gustenas su resguardo
v
Se dirige a la Cficina EXD;dgnc‘e oD y
Comercial de su e
preferencia con la Fealiza la apertura
5n de abi u -
'"'°"“°:uem: - det Expedierite del Recibe los expedientss .’::gf::d:l;?;es
Ci = e ° >
ente De ser necesario digitaliza e indexa teda la que ingresa en el
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v N del cliente
indica al Rep. De Venlas v —
i "y Infoerma al cliente Desglosa y revisa el
deen::eoflo:‘: m:z;g’: 14 para que reakce un expediente del ,'
documgen!os e?t.,emesya depodsitc para activar cliente contra los Archiva en
\ P Ia cuenta datos cargados en el archicemedo y lo
2 Jpertwa sistema SIC posiciona en el
h almacén
In'orn;:uasla(;hef:te - Realza la apertura
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faltante taves dal:HOC ZInformacio st Envia documentacién a la y
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NO S r
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cambio para realizar el precceso
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SIOC: Sistema Integral de Oficinas Comerciales SIC: Sistema Integral del Cliente
Elaborado por: Gerencia de Procesos / Carlos G. Noguera | F. Elab.: Marzo 2017 F. Rev.: Agosto 2017 Pag.: 1de 1
Revisado por: Gerencia de Procesos Aprobado por: Gerencia de Procesos

GPR — 002 Rev.0/ F.Rev. 10 — 14 Gerencia de Procescs

Figura 2. Procedimiento de apertura de cuenta a persona natural - EC-PN/PJ (Situacion Actual). Fuente: Elaboracion propia.
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Situacion Actual: Expediente del Cliente (EC-PN/PJ) - Apertura de Cuenta Persona Juridica

Cliente (Representante
de la Empresa)

Oficina Comercial (0.C.)

Unidad Base de Datos

Unidad de Digitalizacion

VP Legal y Valores

VP Crédito
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Se le asigna
nimero de
cuenta

Informa al Cliente las

Envia expediente a la
Unidad de Base de
Datos para su
verificacion

Recibe documentacién de
Oficina Comercial

|

Realiza la apertura del
Expediente del Cliente
fisico

Le entrega la Planilla
PJ y Tarjeta de Firmas
para que firmen los
representantes legales
de la empresa

Informa al Cliente para
que realice el deposito

T

Desglosa y revisa el
expediente del chente
contra los datos cargados
on ol sistema SIC

De ser

mantenimiento

de la base de

datos del cliente

Informacion
0 NG 3
Comecta? St—»

Envia documentacién a
1a unidad de
Digttalizacion

Envia expediente completc a

Recibe documentacidn y

VP de Legal y Valores p:
verificacion legal

Recibe los expedientes,

NO

&
autorzacion de la
oc:?

Se ingresan o
modifican los datos
en los campos

digitaliza e indexa los
documentos

No se digitaliza
ni la Planilla PJ
ni la Tarjeta de
Firmas

revisa validez legal de la
misma

Se notifica a la Oficina
Comercial que no se
proceda con la operacién
¥ se devuelve la
documentacisn

Describen las
facultades que
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Elaborado por: Gerencia de Procesos / Carlos G. Noguera F.Elab.: Mayo 2017 F.Rev. Julio 2017 I Pag 1de1
Revisado por: Gerencia de Procesos Aprobado por I Gerencia de Procesos
GPR - 002 Rev.0/ F Rev. 10 - 14 Gerencia de Procesos

Figura 3. Procedimiento de apertura de cuenta a persona juridica — EC-PN/PJ (Situacion Actual). Fuente: Elaboracion propia.
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de la Empresa

VP Op. Moneda Extranjera

Situacion Actual: Expediente del Cliente (EC-PN/PJ) - Apertura de Cuenta Persona Natural y Juridica en Moneda Extranjera
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Elaborado por: Gerencia de Procesos / Carlos G. Noguera F.Elab. Mayo 2017 I F.Rev. Julio 2017 Pag 1de1
Revisado por: Gerencia de Procesos Aprobado por Gerencia de Procesos
GPR - 002 Rev.0 / F.Rev. 10 - 14 Gerencia de Procesos
Figura 4. Procedimiento de apertura de cuenta en moneda extranjera — EC-PN/PJ (Situacién Actual). Fuente: Elaboracién propia.
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41.211 Procedimiento de Apertura de Cuenta para Persona Natural

En la figura 2 se muestra el procedimiento de apertura para todo tipo de cuenta en moneda
nacional que ofrece el Banco para persona natural. Comienza con la intencién del cliente en
abrir una cuenta, para lo cual se dirige a la oficina comercial de su preferencia junto con todos

los recaudos que solicita el VCBU.

Una vez en la O.C. el cliente debe entregar el juego de requisitos al representante de
ventas (RV) que lo esté atendiendo. Este recibe y verifica que toda la documentacién sea valida
y concuerde con los parametros exigidos por el Banco. EI RV procede a ingresar la data del

cliente en el Sistema Integral de Oficinas Comerciales (SIOC).

Para activar la cuenta, el cliente deberé realizar un depdsito (cuyo monto dependera del
tipo de cuenta solicitada), el RV le hace entrega de la planilla PN y Tarjeta de Firmas para que
certifique con su firma la apertura de la cuenta. En este momento, se crea un expediente fisico
del cliente por primera vez. Se genera una copia de todos los documentos, con la finalidad de
que permanezcan en la O.C. en caso de que se extravien los originales al ser enviados a la
Unidad Base de Datos.

Una vez el expediente llegue a dicha unidad, el analista debera corroborar que la
informacion esté correcta y concuerde con lo que se refleja en el Sistema Integral del Cliente
(SIC), el cual se alimenta de la informacién que fue ingresada por el RV en la oficina comercial.
Si la informacién concuerda, pero se debe modificar algo en particular, se realiza
mantenimiento de la informacién en el SIC. En caso contrario debera comunicarse con el RV
para notificarle que se le esta devolviendo el expediente y se le informan los motivos de la

devolucion, este debera contactar al cliente para enmendar los errores cometidos.

Si el expediente no presenta ninguna novedad, sigue su rumbo hacia la Unidad de
Digitalizacion, donde el operario recibe lotes de expedientes para ser digitalizados e indexados,
de acuerdo con la caracteristica de cada documento. Las labores de digitalizacion solo las

pueden llevar a cabo el personal que cuente con los accesos necesarios al software Docuware.

Una vez el expediente esté correctamente digitalizado e indexado, se arma de nuevo el
expediente fisico del cliente para ser agrupado con otros y al cabo de 6 meses hacer el envio
de lotes de expedientes al Archivo General Guarenas. En este lugar se recibe y registra la

entrada de la documentacion para asi darle su lugar correspondiente en el almacén.

34



UCAB (J§universidad Catsiico Capitulo IV

I Escuela de Ingenieria Industrial |nterpretaCién y AnéliSiS de |a |nf0rmaCién

41.21.2 Procedimiento de Apertura de Cuenta para Persona Juridica

El procedimiento de apertura de cuenta para persona juridica se muestra en la figura 3, en
la que se puede apreciar que los primeros pasos son similares a los descritos para la apertura

de cuenta de personas naturales.

Pero por tratarse de una empresa, lleva un tratamiento diferente, en su mayoria debido a
las revisiones de los estatutos de conformacién legal, ademas que pudieran implicar distintas

facultades de movilizacién particulares para cada tipo de cuenta.

Una vez revisado el expediente en la Unidad de Base de Datos, es enviado a la Unidad de
Digitalizacion, donde se escanea e indexa la documentacion del cliente, exceptuando la Tarjeta
de Firmas y planilla PJ, situacion diferente en esta etapa del procedimiento para personas
naturales, con la finalidad de no liberar el uso de la cuenta hasta tanto sea revisada la

informacion legal de la empresa.

De alli, el expediente completo viaja hasta la Vicepresidencia de Legal y Valores, donde
es recibido y se comienzan las labores de verificacion y confirmacion de la informacion. De
existir algun error o documentos falsificados, se considera como una falta grave y se devuelve
toda la documentacién a la O.C. y el RV contactara al cliente para solventar la situacion o, en
el peor de los casos, se cancelara la cuenta. Por esta razon, el no digitalizar en primera
instancia la planilla PJ y Tarjeta de Firmas adquiere significancia, ya que esa cuenta nunca

podra ser movilizada por falta de informacion en la base de datos del cliente.

Si la documentacion es correcta y legal, se procede a crear el Extracto Juridico, un
resumen de toda la informacion de la empresa y las facultades de movilizacién con las que
contara la cuenta, el cual se anexa en el Expediente del Cliente junto con la planilla PJ. Se
envia de vuelta la planilla PJ y la Tarjeta de Firmas a la Unidad de Digitalizacion, para ser
escaneadas y cargadas en los sistemas Docuware y Sistema Integral de Firmas y Poderes
(SIFP), respectivamente. En este momento la cuenta empieza a tener validez total y puede ser

utilizada con normalidad.

A partir de ahora el expediente del cliente se dividira para ser almacenado en dos lugares
diferentes. Una parte del expediente (originales y copias) se mantiene junto y es enviado al
Archivo General Guarenas; la documentacion que fue revisada por la VP Legal y Valores junto
con la planilla PJ es enviada a la Vicepresidencia de Crédito, donde la Unidad Administracién

de Cartera digitaliza e indexa nuevamente los documentos para ser guardados en un
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archivador diferente dentro del Docuware. La finalidad es tener la informacién de la empresa
siempre a la mano, ya que por lo general estos clientes suelen pedir créditos, préstamos y/o
pagares al poco tiempo de empezar la relacién de negocios. El procedimiento finaliza luego de

enviarse la informacién fisica al Archivo de Crédito.

41.21.3 Procedimiento de Apertura de Cuenta en Moneda Extranjera para

Persona Natural y Juridica

El procedimiento de apertura de cuentas en moneda extranjera, bien sea persona natural
0 persona juridica, se muestra en la figura 4. Este tipo de cuentas se gestionan dentro del

territorio nacional, mas los fondos se manejan en la sucursal del Banco en el exterior.

La Institucion mantiene el mismo control y gestion para los expedientes de estos clientes
y cumple con las regulaciones venezolanas, asi como también acata las obligaciones

emanadas por las autoridades financieras del pais de origen de la moneda solicitada.

Es requisito primordial para abrir estas cuentas que el cliente ya posea una en moneda
nacional, de ahorro o corriente, con el VCBU (ver anexo 9). A grandes rasgos, el procedimiento
de apertura es muy similar a los descritos anteriormente. Sin embargo, casi todas las
actividades se realizan en la Vicepresidencia de Operaciones en Moneda Extranjera, area que

recibe de la O.C. o de algun ejecutivo de cuenta los documentos entregados por el usuario.

Primero, se lleva un analisis de negocio en el que se consideran factores econdémicos para
distinguir aquellos clientes que tengan la capacidad para abrir este tipo de cuentas. Se
considera si el cliente es una persona natural o persona juridica. De ser esta Ultima, la
documentacion se envia a la Vicepresidencia de Legal y Valores. Si la informacién legal de la
empresa es valida, se elabora el extracto juridico y se anexa al resto de la documentacion del
usuario para ser enviado de nuevo a la VP Operaciones Moneda Extranjera, donde se une al

tratamiento de los expedientes de personas naturales.

El comité de evaluacion de cuentas revisa y valida la informacién de los clientes y procede
a la aprobacion o no de la apertura. Una vez aceptada, registra la operacion en el formato
“‘Relacion de Apertura”, en la que se lleva un control de todos los productos solicitados. Se
envia la documentacion al area de analisis de apertura donde se materializa el registro de la
cuenta mediante la carga de la informacion del cliente en el Sistema Plataforma, que genera y

asigna el numero de cuenta respectivo.
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La documentacion es enviada al area de analisis de negocios, cuyo personal notifica a la
oficina comercial o ejecutivo de cuenta que la solicitud se tramito con éxito y sefiala el numero
de cuenta asignado. A partir de este punto, el cliente contara con un plazo no mayor a noventa

(90) dias para realizar la transferencia de los fondos requeridos para activar la cuenta.

La documentacion es ahora tratada por un auxiliar de Digitalizacion, quien arma, escanea
e indexa todos los requisitos del Expediente del Cliente, a su vez envia la Tarjeta de Firmas a
la Unidad de Digitalizaciéon para que las mismas sean incorporadas en el SIC y una vez

finalizado se devuelve al auxiliar de Digitalizacion para agregarla al expediente fisico del cliente.

Los historiales creados son conservados en el archivo de la vicepresidencia por un lapso
de un mes, aproximadamente, y es cuando se genera un lote para ser enviados al Archivo

General Guarenas para su resguardo.

En este almacén, la documentacion y expedientes de la Vicepresidencia Operaciones
Moneda Extranjera tienen un espacio particular y son resguardados en un orden especifico de

acuerdo con la codificacion asignada.
41.2.2 Procesos de la Gestion Documental Vinculados al ECC

ElI VCBU presenta una gama variada de créditos, prestamos, pagarés, entre otros tipos de
financiamiento econdmico, tanto para personas naturales como juridicas (ver anexo 6). Cada
préstamo es diferente y es caracteristico que se manejen carteras de clientes con los cuales
se negocian los términos que regiran el contrato de negocios. Sin embargo, de manera macro
y generalizando actividades, se puede identificar un flujo particular de operaciones, en la que
en el marco de la gestion documental que compete a este estudio, se puede sefalar la
participacion de la Unidad Administracion de Cartera y la Unidad Operativa de Crédito, ambas
con actividades de digitalizacion y actualizacion de informacién en la base de datos, asi como

generacion y mantenimiento del Expediente del Cliente.

En la figura 5 se puede apreciar el procedimiento macro para la consecucion de un crédito,
este es el flujo generalizado por el que debe pasar toda solicitud de crédito que emita un cliente

del VCBU hasta su liquidacion y posterior finiquito.

El proceso empieza con el anhelo del cliente por solicitar un crédito en la Institucién. Los
requisitos para el tramite debe hacerlos llegar a su ejecutivo de cuenta, de tener uno o, en su

defecto, a un representante de ventas en la oficina comercial de su preferencia. Se recibe y
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verifica la documentacion del cliente, fotocopia el Perfil del Crédito (planilla de solicitud) y
resguarda en la carpeta correspondiente. Elabora memorandum y envia la documentacion al
ejecutivo de cuenta de la Gerencia de Relaciones o cualquier otra banca de negocios,

previamente asignado.

El ejecutivo de cuenta recibe y verifica que la documentacion esté acorde con la normativa
del Banco para luego hacerla llegar a la Vicepresidencia de Crédito para su procesamiento por
parte de la Unidad Administracion de Cartera, encargada de analizar el tipo de crédito
solicitado, verificar y cotejar en el Sistema de Consultas Consolidada las deudas vigentes del
cliente con los balances contables y consultar el historial de créditos en el Sistema de Deuda,

si aplica.

Si la informacion es valida y el crédito procede, el auxiliar de Digitalizacion se encarga de
verificar la documentacion y con la informacién del cliente procede a cargar los campos
necesarios en el Sistema de Deuda, para luego digitalizar e indexar en el sistema Docuware
todos los documentos detallando cada uno de ellos en los campos especificos que el sistema

le solicita.

La informacion fisica es enviada al Archivo de Crédito, donde se genera el expediente de
crédito en fisico del cliente y se resguarda bajo una metodologia especifica, teniendo en mente

que la informacién puede ser solicitada con periodicidad.

Una vez digitalizados los documentos, el ejecutivo de cuenta debe acceder al Sistema
Solicitud de Crédito da el alta a la solicitud para que la informacién sea revisada por el Comité
de Crédito. Cuando el Comité se relne, la secretaria debe acceder al Sistema Libro Comité
para generar el corte de solicitudes que se van a evaluar. De ser aprobada la solicitud, se indica
su resolucion en el Sistema Libro Comité y se firman las actas correspondientes. Se imprime
el listado de histdricos para ser enviados a las distintas areas que intervienen en el proceso de
adjudicacion de fondos (Consulta Juridica, Archivo de Crédito y Unidad de Pagaré) y se le

comunica al ejecutivo de cuenta e informa sobre la decisién del comité.

El ejecutivo debera reunirse con el cliente para que firme el contrato que le dara validez y
legalidad al acuerdo entre ambas partes. Una vez se tenga el contrato firmado se le anexa la
minuta resolucion del comité y se envia a la Gerencia Operativa de Crédito, donde se revisa
toda la informacién generada correspondiente al pagaré. Aqui se le asigna una numeracion

correlativa al crédito para su seguimiento.
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Figura 5. Procedimiento para la Solicitud y Liquidacién de Créditos — ECC (Situacion Actual). Fuente: Elaboracion propia.
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Finalmente, el jefe del area debe completar los datos necesarios en el Sistema de Crédito,
esto hace que se genere la nota de crédito con el abono de los fondos asociados al crédito en
la cuenta del cliente. El jefe debe crear el abono mediante el Sistema de Crédito y la misma
debe ser confirmada por el gerente del area. El auxiliar de Digitalizacion escanea e indexa la
nueva documentacion para ser ingresada en el archivador correspondiente en Docuware. La
documentacién en fisico es enviada a la Gerencia Béveda de Valores, donde se resguarda toda

la documentacién legal del pagaré, hasta su finiquito.
41.2.3 Relacion entre tipos de expedientes en sus procesos de formacién

Los diferentes tipos de solicitudes que puede generar un cliente dependeran de todos
aquellos servicios que dicho cliente desee solicitar a lo largo de la relacion de negocios con la
Institucidn. Cada solicitud da origen a nueva documentacion que nutre y forma su expediente,
esta pasa por un conjunto de actividades que se llevan a cabo en una considerable cantidad
de areas del Banco, como se pudo apreciar anteriormente en la descripcion de los procesos

involucrados.

Con base en la revision documental de dichos procesos y en entrevistas con los
encargados responsables de cada una de estas areas, se pudo identificar cuales documentos
inherentes al Expediente del Cliente se ven implicados en las actividades que alli se
desenvuelven. La tabla 6 muestra cuales de los documentos que forman el expediente (ver
tabla 3) estan vinculadas con las actividades que realizan las areas de la unidad de analisis del
TEG (ver tabla 1).

De esta manera, se denota la relacion que existe por medio del Expediente del Cliente en
la cantidad y tipo de documentos que ingresan a la Institucion y que debe ser procesada para
la oportuna prestacion del servicio solicitado por el cliente. Resalta la ausencia de la
“Constancia de verificacion” en los expedientes, a lo que el Oficial de Cumplimiento atestigud
que dicha verificacion es algo que actualmente no se lleva dentro de los procesos de su area,
ya que el robusto acceso para encontrar o verificar todos los expedientes que lleva el Banco,

hace que esta tarea se vuelva insostenible de realizar.
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Tabla 6. Matriz de correlacion: Documento vs. Area responsable

VP. Op. Moneda | Udad. Administracién Udad. Udad. Operativa
Documento Extranjera De Cartera Digitalizacion de Crédito
X X X X

Documento de
identidad

Ficha de Identificacion X X
del Cliente

Contrato de Apertura
X X
de Cuenta

Declaracion de origen y X X
destino de fondos

Constancia de
Verificacion
Referencias X X X X

Otros documentos* X X X X

*En la casilla “Otros Documentos” no necesariamente se refieren al mismo tipo de documento por area, puesto que los
mismos varian.

Fuente: Elaboracion propia.

Del mismo modo, por medio de un diagrama de flujo de procedimiento multicolumna (figura
6) se describe la relacion existente entre los diferentes tipos de expedientes esbozados al inicio
del capitulo. La consecucion de las actividades realizadas a lo largo de la gestion documental
vinculada con los expedientes da a conocer cdmo y cuando la informacion del cliente llega a
dominios del VCBU vy asi realizar el andlisis respectivo en relacién con cuales sean los
productos que el cliente solicita.

La relacion de los expedientes se representa con una “V” invertida, la cual quiere decir que
los documentos de cada uno de ellos nutren, de manera macro, al Expediente del Cliente.
También se hacen notar las prelaciones temporales para el origen y entrada de la informacién
para cada caso estudiado.

Se indica también que todos los expedientes se conglomeran en un Expediente de Cliente
digital macro. Sin embargo, el mismo es almacenado en diferentes archivadores digitales
concernientes a cada una de las areas que escanea y usa la informacion. Por otro lado, existe
generacion de impresiones y/o fotocopias de documentos a lo largo del flujo, para respaldar la
informacién en caso de que se dé alguna falta o pérdida de alguno de los documentos, pero
que genera costos de papeleria asociados. Ademas, se recalca la gran cantidad de traslados
de documentacién entre diferentes areas que a su vez se encuentran en distintas sedes del

Banco, debido a que las actividades operativas inherentes al analisis de negocio que se llevan
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en cada area es independiente del que se hace en las demas unidades, mas el flujo de la

documentacion debe ser estrictamente consecutivo una de la ofra.

En el anexo 10, se puede apreciar en forma tabular un resumen de toda la informacion
concerniente a la gestion documental que se lleva a cabo en las areas y procesos antes
descritos. En el mismo se hace referencia a caracteristicas relacionadas con la gestién
documental y digitalizacion de la informacion. En esta matriz se detallan aquellos documentos
que son requisitos para solicitar los diferentes productos que ofrece el VCBU y es importante
mencionar que hay documentos que son solicitados en todos o gran mayoria de los productos,
lo que demuestra que hay una cantidad considerable de documentos que en la actualidad se

mantienen en duplicado, tanto de manera fisica como digital.

De esta forma, se ocupa un espacio significante bien sea en las instalaciones fisicas del
banco, como en la capacidad de memoria electrdnica con la cual cuenta la Institucion. Esto se
intensifica si el mismo cliente desea dar apertura o adquirir algin otro producto que se ofrezca
en el VCBU.
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Figura 6. Relacion entre los diferentes tipos de expedientes del cliente que se generan en el VCBU (Situacién Actual). Fuente
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4.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

En el apartado anterior se describieron los procesos que se llevan a cabo en las areas
vinculadas a la gestion documental, asociada a los diferentes tipos de expedientes en cuestion.
Por lo que a continuacion se presenta el diagnéstico de la situacion actual en pro de identificar
los problemas presentes en dichos procesos, asi como sus causas principales, y de esta
manera detectar oportunidades de mejoras. Para Balestrini (1998), esta etapa debe asegurar
de manera efectiva, segun el tipo de investigacidén implementado, la descripcion, el diagnostico
o la explicacidn real del problema que es objetivo del estudio, atendiendo al contexto donde se
sittan, a fin de evaluar los principales hallazgos vinculados a las variables que se han

delimitado.

421 Objetivo especifico lll: Analizar los procesos contemplados, con base en la

informacion y datos recopilados

Para entrar en contexto se hace necesario esquematizar las relaciones existentes entre
proveedores y clientes, externos e internos, y asi visualizar de manera general los procesos. A
este efecto se hace uso de los diagramas PEPSU que se muestran en la figura 7, con el fin de
determinar si las personas involucradas son las mas adecuadas, o si los recursos utilizados

son realmente necesarios.

En primera instancia, al detallar estos diagramas se puede apreciar el proceso macro de
la gestion documental asociada a los expedientes de los clientes del VCBU. Si bien en el
apartado anterior se dio detalle a los procesos de generacidn y control de los expedientes, con
el diagrama PEPSU se muestra de donde proviene la documentacion (proveedores), y quienes
son los usuarios y beneficiados al finalizar los procesos mencionados (clientes). Se puede
resaltar, que tanto los clientes del Banco, como las areas internas vinculadas y personal de
auditoria, son quienes esperan que los expedientes estén correctos y completos para asi
desempefiar sus labores y/o requerimientos. De igual forma se observa que la manera en que
se gestiona la mayoria de la informacion es a través de registros fisicos, de manera que la
papeleria general, como recurso de la Institucién, y su manejo dentro de la misma representa
un factor importante a tener en cuenta en la investigacion. Es por esto que se representa la
gestién de compra y distribuciéon de papeleria general en diagramas PEPSU (figura 7) y asi

comprender mejor el entorno de los procesos.
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Diagnostico Situacion Actual: Diagramas PEPSU - Procesos de Gestion Documental y Gestion de Recursos

Gestion Documental - Expediente del Cliente

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS USUARIOS
R, e Documentos/ Requisios  |° m'a( ge 0";)“" afeoeoa
. ientes i figura Expediente del Cliente 2
{Papeles en fisico) o« Aberkin 06 Caehta.a Pamona = (peprzona kol i s . g.llentes VCBU
3 Juridica (figura 3) 7 . reas Intemas VCBU
e Proveeduria VCBU e Papeleria General o Anarhira daCiienta Persona juridica) - EC-PN/PJ e Auditorias Intemas
Natural y Persona Juridica en
e Gerencia Sistemas Ablertos | e  Software de Gestion Moneda Exiraniess (fotva &) «  Expediente de Crédito del = CHN s EE i
Documental «  Solicitud y Liquidacién de Créditos Cliente - ECC
(figura 5}
Gestion de Recursos: Papeleria General - Compra
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS USUARIOS
e  Arlecom Systems, CA. Compras solicita permiso para e Lotes de papel blanco
e Distribuidora Integral de adquirir lotes de papeleria tamafio carta
Soluciones para Oficinas, C.A. e Lotes de papel blanco
e Papeleria La Nube Azul, CA. Fondos destinados para la tamanio oficio 2
e  Corporacion Oromax, C.A. adquisicion de recursos VP Administracién y Finanzas e Lotes de planillas, formates Soonikecon e Somps
e Corporacion KF Siete, C A autoriza la adquisicion y formularios predisefiados
e Inversiones Nicolas, C.A. e  Consumibles
e Consolidado de Papeles El e Otros
Prado. C.A. Los proveedores despachan el
’ pedido en la Casa Matriz
Gestion de Recursos: Papeleria General — Suministro / Distribucion
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS USUARIOS
*  Lotes de papel blanco Proveeduria despacha los .
tamafio carta recursos a las compaiiias de e Red de Oficinas
- Lotes de papel blanco transporte subcontratadas Comerciales
Proveeduria tamafio oficio EAierh "::;213 ZT"". TeAioal Mo e Areas de la Casa Matriz
«  Lotes de planillas, formatos ac Sdlaras e Areas de la sede F/8
y formularios predisefiados Compaiias de transporte e Archivo General Guarenas
« Consumibles subcontratadas trasladan y
e Otros distribuyen los recursos
Elaborado por: Carlos G. Noguera G. Fecha de Elaboracion: Agosto 2017

Figura 7. Diagramas PEPSU - Gestion Documental / Gestién de Recursos. Fuente: Elaboracién propia.
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4.2.2 Objetivo especifico IV: Seleccionar los tipos de desperdicios que son mas

representativos en términos de costo y tiempo para la Instituciéon Bancaria

Con miras a identificar los problemas presentes, en la figura 8 se muestra una de las
herramientas mas utilizadas en la ingenieria industrial, el diagrama “Causa-Efecto” o Ishikawa.
En este caso, tiene la intencién de conglomerar todos aquellos factores que afecten la gestion
documental de los expedientes de clientes del VCBU, expresandolos entre los 7 tipos de muda
(desperdicios), esbozados en el marco referencial, y que no agregan valor a los procesos de

cara a la satisfaccion de las necesidades de los clientes y/o usuarios.

Como resultado del analisis de los procesos asociados a la gestion documental de los
expedientes de los clientes, se logra evidenciar aspectos que repercuten en el buen
desempefio de los procesos e impactan negativamente en la prestacion del servicio.
Actualmente se encuentran varias problematicas o dificultades para satisfacer las necesidades
que normalmente se presentan en el manejo de la informacion del cliente, algunas de ellas
vienen dadas por: existencia de diferentes versiones de documentos; mezcla de documentos
entre los distintos expedientes; busqueda, traspaso y eliminacién de documentos; se tiene
informacion en diferentes formatos; con frecuencia se almacena informacién no necesaria o
vencida; llega la misma informacion de diversas fuentes; sobrecostos y desperdicio en
papeleria y fotocopias; retrasos en papeleo y tramites internos; consumo innecesario de
espacio fisico y digital; informacion similar en diferente tipos de documentos; traslados en
exceso entre areas operativas y que ademas se encuentran en sedes alejadas

geogréficamente; entre otros.

Ahora bien, la cantidad de problemas por desperdicios presentados en el diagrama
Ishikawa no es suficiente indicador para determinar cuales de dichos factores problematicos
son realmente representativos en términos de costo y tiempo para la empresa. Es por esto que
se decidio consultar con un panel de expertos dentro del VCBU, conformado por los gerentes
ylo vicepresidentes de las areas vinculadas, para determinar cuales de los problemas vienen

siendo los mas significativos.
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SOBREPROCESOS

Se realiza triple registro
de la informacién

Documentos se archivan

en original, copia y digital

Se analiza la misma informacién del cliente
por cada producto

La documentacién entrante se
repite en los diferentes productos

Los documentos en fisico se almacenan
por tiempo determinado en las areas

Auditoria exige validar informacién

Cada darea que recibe la documentacién
revisa la conformidad del mismo

Falta de confianza en el proceso
de envios internos de documentos

Se llenan formularios que
luego son deshechados

Los documentos se extravian

Diagrama Causa-Efecto para el Analisis de Desperdicios en la Gestion Documental del VCBU

SOBREPRODUCCION

Se le solicita al cliente documentos que ya

habia entregado

TIEMPOS DE ESPERA

Expedientes provenientes del interior del

Evaluacién del mismo expediente varias
veces en diferentes etapas del proceso

Al solicitar informacién al cliente
se vuelve a revisar todo
Se solicita documentacién repetida que no

agrega valor desde la perspectiva del cliente

Los procesos son independientes y

pias demoran

mas de un dia para transportar la documentacién \\ El equipo técnico no cuenta con un buen

Los servicios de transporte se tardan

mantenimiento periédico

El sistema falla y genera pérdidas de -
informacién

Si no hay linea no se puede proceder

Gran i6n de

no limitan la entrada de documentos

Se solicita informacién en fisico
teniendo acceso a lo digital

Es mas comodo para algunas personas
trabajar con informacién en fisico

Se genera respaldo fisico y digital de la
misma informacién en varias oportunidades

No se evalaa el expediente histérico al
ingresar los documentos al Banco

papeleria y consumibles

Los dientes se tardan en

TRANSPORTE

Toda la informacién se transporta de
manera fisica

La contr de fletes es constante

Los servicios de transporte se tardan mas de
un dia para transportar la documentaciéon

del cliente en las instalaciones

del Banco se alarga * El tiempo de traslado no es eficiente

con la docur ion
la misma se debe devolver

Creacion de los diferentes expedientes
fisicos exigen estos recursos

Demoras en dar respuesta en las
auditorias por falta de documentacion

Dificultad en contactar al cliente para
solicitar de nuevo los documentos

llegar al area de analisis

Las areas de andlisis no se encuentran en

Errores al revisar por parte del emisor

el mismo edificio

El expediente debe viajar entre diferentes
localidades del Banco para su procesamiento

Los retrasos de algunas dreas afectan el

flujo de trabajo . R
Las areas involucradas se encuentran en

distintas sedes

Existe dependen en el trabajo realizado

Existen formularios que solo sirven para ser
llenados y vaciados en el sistema informatico

en las diferentes areas

Se genera cola en los equipo de trabajo

Los equipos son compartidos
por varios empleados

La informacién que se envia entre areas

Problemas de comunicacién
interdepartamentales

DESPERDICIOS
EN LA GESTION

no es la solicitada

Los procesos de evaluacién del
cliente no son instantdneos

Los procesos para ejecutar el servi requiere
que el cliente se dirija varias veces al Banco

Inversion de mucho tiempo en buscar los
documentos por no saber donde conseguirlo

parar
de SUDEBAN

Poca

Se debe buscar documentacién
directamente con el cliente por extravio

Los equipos de digitalizacién no
cuentan con un rapido acceso

Se genera cola de atencién por el volumen den uso

Existe informacién confidencial que dificulta
su acceso a otras areas

Cada area maneja informacién
inherente a su proceso operativo

Se deben repetir actividades »
Fallas en los sistemas retiene el flujo de /

actividades

MOVIMIENTOS

Se a tenerunr

fisico de

Consumo en innecesario de espacio fisico y digital

Areas archivan documentacién fisica y digital

La informaciéon debe permanecer al menos

10 afios és de finali: la rel.

la informacién

Exceso de copias de los documentos del
expediente

Puede ser mas facil manejar documentos
fisicos que electrénicos

Limitaciones en espa
almacenes/arcl

adores

Demanda de productos aumenta en
el tiempo

Existe un miedo de recibir una observacién
por parte de Auditoria

Las areas resguardan todos los documentos

itud de producto genera un
expediente

Los documentos de un cliente puede
entrar al Banco en varias oportunidades

fisico en los

INVENTARIO

de volver a

Los procesos asociados exigen todos los

Se solicitan documentos que ya estan en posesion
del banco y que aun son vigentes

Los documentos se extravian

Necesidad de volver a sol
los documentos al cliente

Escaneo deficiente por uso equivocado
del equipo de trabajo

DOCUMENTAL
DEL VCBU

documentos

itar
Fallas en los sistemas del banco

Se repiten las actividades en los procesos

los

Las actualizaciones del software no siempre
son compatibles

Migracién de la base de datos digital
requiere volver a digitalizar
Falta de documentacién en la copia del

expediente del cliente por descuido

Se debe revisar la d en
original y en la copia

El personal considera erréneamente que los

i tienen aln se en fisico

Cultura organizacional

documentos del cliente

La calidad de la imagen digital es baja /

RETRABAJO

No se consigue documentacién en fisico

- Reimpresién del expediente del cliente

Errores al momento de llenar los datos en
las distintas planillas

Reimpresion de documentos generados
por los sistemas
Los procesos asociados no contemplan

revisar el historial del cliente

Se digitaliza/archiva documentos ya
digitalizada/archivada

No hay comunicacién interdepartamental

Elaborado por: Carlos G. Noguera G.

Fecha de elaboracion: Agosto 2017

Figura 8. Diagrama Causa-Efecto Desperdicios en la Gestion documental del VCBU. Fuente: Elaboracion propia.
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4221 Seleccion de Problemas que Generan Desperdicios

Para poder cuantificar el grado de criticidad de cada problema, se establecieron dos
criterios de decision. El primero de ellos es la dificultad prevista para corregir el problema, y el
segundo criterio seria el impacto positivo que traeria corregir dicho factor. Al mismo tiempo, se
hace uso de una técnica de evaluacion de opiniones basada en la escala de medicion Likert,
en la que se especifica el nivel de acuerdo o desacuerdo con una declaracion. El consenso de
los expertos se logra mediante el numero entero del promedio simple entre todas las
respuestas, en la evaluacion de cada problematica. Esta servira de indicador para cuantificar
cada uno de los problemas plasmados en el diagrama causa-efecto e identificar asi cuéles de
estas problematicas presentan mayor nivel de criticidad. En la figura 9 se observa la pregunta

asociada a cada criterio de evaluacion, asi como los niveles de la escala utilizada.

Dificultad: ;Qué tan dificil puede ser corregir este problema?

1| | | 4 | 5
Nula

Extrema | | | Baja

Impacto: De corregir el problema ;qué tan positivo seria el impacto?

1 | 2 | | | 5
Nulo | Bajo I | I Muy Alto

Figura 9. Escala de valoracion para los criterios “dificultad” e “impacto” - Anélisis de criticidad.
Fuente: Panel de expertos — Elaboracién propia.

En la tabla 7 que se muestra a continuacion se puede observar la cuantificacion de los
problemas presentados en el diagrama Ishikawa de la figura 8, segun el juicio de los expertos
seleccionados. En esta tabla, se ponderd el nivel total de criticidad para cada uno de los
problemas detectados, este total se obtuvo mediante la aplicacién de una regla multiplicativa,
que consistio en el producto entre los valores de dificultad y los del impacto, asignados por el
consenso de los expertos. Dicha técnica se empled debido a que los valores obtenidos se
amplifican considerablemente, permitiendo asi obtener resultados mas evidentes. Una vez
obtenidas las ponderaciones totales, la informacion se presenta en funcién de ellas, ordenadas
de mayor a menor y segmentadas en categorias de alta, media y baja criticidad.
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Tabla 7. Ponderacién de criticidad de los problemas encontrados, ordenados en funcion
del resultado total evaluado.

DIFICULTAD | IMPACTO

1 Retrabajo Se sgllcﬁan documentos gue ya' estgn en Los procesos asociados exigen todos los 40 50 20
posesion del banco que aun estan vigentes documentos
2 Retrabajo Necesidad de volver a.sohcnar los Los documentos se extravian 4,0 50 20
documentos al cliente
" Se solicita documentacion repetida que no Los procesos son independientes y no
3 | Sobreproduccidn agrega valor desde la perspectva del cliente limitan la enfrada de documentos 40 50 =
. Se digitalizan/archivan documentos ya Los procesos asociados no contemplan
R 4 4
4 erabajo digitalizados/archivados revisar el historial del cliente 0 0 16
5 Inventario Exceso de copias de .Ios documentos del Puede ser mas facil manej’ar- documentos 40 40 16
expediente fisicos que electrénicos
6 Inventario Los documentos de up cliente pugden entrar Cada solicitud de prpducto genera un 40 40 16
al Banco en varias oporfunidades expediente
Poca eficiencia para responder solicitudes Inversién de mucho fempo en buscar los
7 Movimientos de SUDEBAN documentos por ng saber donde 40 40 16
conseguirlos
8 Sobreprocesos Se analiza la misma informacion del cliente | La documen?cmn entrante se repite en los 40 40 16
por cada producto diferentes productos
9 Retabajo Necesidad de volver a dllgltallzar los Escaneo deﬁmenp por uso eguwocado 30 50 15
documentos del cliente del equipo de trabajo
10 Retrabajo Se debe rgv.lsar la documemamon en Falta de.documentgmon enla cop@ del 30 40 12
original y en la copia expediente del cliente por descuido
11| sobreproduccien Se solicita informacién er? f?smo teniendo Es mas clomodo Ipara alg.u'nas per'sonas 40 30 12
acceso a lo digital trabajar con informacién en fisico
12| Rerabajo Necesidad de volver a digializar los La calidad de la imagen digial es baja 30 40 12
documentos del cliente
13 Inventario Exceso de copias de .Ios documentos del | Se acostumbra tgner un rt’espaldo fisico de 30 40 12
expediente la informacion
El personal considera erréneamente que
14 Inventario los expedientes tienen que almacenarse en Cultura organizacional 3,0 40 12
fisico
15| Sobreprocesos Sele solia al cI!ente documentos que ya Los documentos se extravian 4,0 3,0 12
habia entregado
16 | sobreproduccién .Se ggnera refpaldo ﬁspo y digital fJe la Ng se evalla el expediente historico al 30 40 12
misma informacion en varias oportunidades ingresar los documentos al Banco
17 | Tiempos de Espera |  Se genera cola en los equipo de frabajo Los equipos son compartdos por varios 3,0 40 12
empleados
- Poca eficiencia para responder solicitudes |Se debe buscar documentacion directamente
18 Movimientos de SUDEBAN con el cliente por extravio 30 30 S
19 Retrabajo Reimpresion del expediente del cliente No se consigue documentacion en fisico 3,0 3,0 9
20 Inventario Las areas resguardan todos los documentos Existe miedo de recbir ung ot’Jservauon por 3,0 3,0 9
parte de Auditoria
21| Sobreprocesos Se realiza triple registro de la informacion Documentos se arycr:jli\;;iaglen original, copia 30 3,0 9
22| Sobreprocesos Evaluacion Fjel mismo expediente varias | Al solicitar |nformacpn al cliente se vuelve a 30 30 9
veces en diferentes etapas del proceso revisar todo
23| Sobreproduccion | Gran utlizacion de papeleria y consumibles Creacpn de Iqs dierenies expedentes 3,0 3,0 9
fisicos exigen estos recursos
24 Transporie La informacion que se gpvua entre dreas Proplemas de comunicacion 30 30 9
no es la solicitada interdepartamentales
25 | Tiempos de Espera Demoras en dar respuesta en Iaﬁ auditorias | Dificultad en contactar al cliente para solicitar 20 40 8
por falta de documentacion de nuevo los documentos
2% Retrabajo Migracion de la base dei d.atc.)s digital requiere | Las actualizaciones del so.ftware no siempre 20 40 8
volver a digitalizar son compatbles
27 Retrabajo Se dlgna!lzlanl/archlvan d9cumentos ya No hay comunicacion interdepartamental 2,0 4,0 8
digitalizados/archivados
2% Inventario Consumo |nneses§r|9 de espacio fisicoy  [Areas archivan documgntacmn fisica y digital 20 40 8
digital repefida
29 | Tiempos de Espera El sistema fallg y geng’ra pérdidas de El equipo tecmcp po cuem:fl'oc.)n un buen 20 40 8
informacion mantenimiento periodico
30 Retrabajo Reimpresion de doct{menbs generados Errores al momgnlto de IIen:lar los datos en 30 20 6
por los sistemas las distintas planillas

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Ponderacion de criticidad de los problemas encontrados, ordenados en funcion
del resultado total evaluado (continuacion).

DIFICULTAD | IMPACTO
Los procesos para ejecutar elservido | o o oece de evaluacion del dliente no
31 Movimientos requieren que el cliente se dirjja varias veces . . 2,0 3,0 6
son instantaneos
al Banco
32 | Tiempos de Espera Los refrasos dg algunas areas afectanel | Existe dependenC{a enel vébajo realizado 30 20 6
flujo de trabajo en las diferentes areas
33 Transporte Si existen prp blemas con la documentacion Errores al revisar por parte del emisor 3,0 2,0 6
la misma se debe devolver
34 Movimientos Existe informacion conﬁdenc]al que dificulta | Cada area maneja |nformacpn inherente a 20 20 4
Su acceso a ofras reas su proceso operativo
35 Movimientos Se deben repetir actividades Fallas en los 3|sterr1'eus retenen el flujo de 1,0 4,0 4
actvidades
36 | Sobreprocesos Los dgcumentos enlﬁ3|co s aln\gcenan por Auditoria exige validar informacion 2,0 2,0 4
tiempo determinado en las areas
37| Sobreprocesos Cada afea que rembg la docum'enlacwn Falta de cpniianza en el proceso de envios 20 20 4
revisa la conformidad del mismo internos de documentos
38 | Tiempos de Espera Expedientes prf)venlenﬁes del interior del |Los seer|0|os de transporte se tardan mas de 10 40 4
pias demoran un dia para fransportar la documentacion
39 | Tiempos de Espera Los expedientes se tarc’igr) en llegar al 4rea | Las areas de ana!|5|s no §e .encuentran en 20 20 4
de analisis el mismo edificio
40 Transporte El iempo de traslado no es eficiente Los se’r viclos e fransporte se tardan mas de 2,0 2,0 4
un dia para fransportar la documentacion
4 Transporte El gxpedlente debe viajar entre dlhrenps Las areas mvo!u.cradas se encuentran en 20 20 4
localidades del Banco para su procesamiento distintas sedes
42 Reftrabajo Se repiten las actividades en los procesos Fallas en los sistemas del Banco 1,0 3,0 3
43 | Tiempos de Espera La estadla del cliente en las instalaciones del Sino hay linea no se puede proceder 1,0 3,0 &
Banco se alarga
44 Movimientos Los equipos de dlgltgllzamon no cuentan con | Se genera cola de atencion por el volumen 10 20
un répido acceso de uso
45 Transporte La contratacion de fletes es constante Todala informacion Se. ransporta de 2,0 1,0
manera fisica
46 Inventario Limitaciones en espacllo fisico en los Demanda de prc?ductos aumenta en 10 10
almacenes/archivadores el tempo
. Limitaciones en espacio fisico en los La informacion debe permanecer al menos
47 Inventario ’ - . ' " 1,0 1,0
almacenes/archivadores 10 arios después de finalizar la relacion
Fuente: Elaboracion propia.
NIVEL DE CRITICIDAD POR DESPERDICIO EN LA
GESTION DOCUMENTAL DEL VCBU
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DESPERDICIOS

Figura 10. Nivel de criticidad por desperdicio en la gestion documental del VCBU.

(Diagrama de barras). Fuente: Elaboracion propia.
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Se hace uso de un diagrama de barras (ver figura 10) y el principio de Pareto denominado
‘Regla 80-20", el cual se explica en el marco referencial, en el que se pueden resaltar aquellos
factores “pocos vitales” (9 de 47 desperdicios, para un aproximado de 20% de desperdicios con
alta criticidad), de los “muchos triviales” (38 de 47 desperdicios, para un aproximado de 80%
de desperdicios con media y baja criticidad). De esta forma, se puede dirigir la atencion en
plantear propuestas de mejora que minimicen o erradiquen aquellos factores de muda con
mayor repercusion en la prestacion del servicio, es decir, aquellas problematicas con mayor

nivel de criticidad.

De este modo, al profundizar sobre estos desperdicios altamente criticos, se detectd que
existe una cantidad considerable de clientes que poseen més de una cuenta y gozan de mas
de un servicio o crédito con la Institucion, para lo cual se abre mas de un expediente con
documentos comunes (cédula de identidad, RIF, registro mercantil, constancia de trabajo, etc.)
evidencidndose duplicidad en la documentacion, y mas critico aun, inconvenientes de cara al
cliente por presentar reiteradamente dichos documentos. En cuanto a la gestion documental
digital, es redundante hablar de la necesidad de contar con un software capaz de procesar los
requerimientos pertinentes a la digitalizacion, gestion y visualizacion de la documentacion. Sin
embargo, actualmente en los procesos asociados a la digitalizacion de los documentos estos
se indexan de forma totalmente aislada entre las areas. Cada area digitaliza y guarda la
informacion de acuerdo a su propia necesidad, sin tener en cuenta que esa informacion pudiera
ya estar disponible en la base de datos almacenados en el Banco. Esto ha llevado a que se
generen duplicados que ocupan de manera considerable la capacidad electronica que posee
la Institucion. Otro aspecto a considerar son las licencias y capacidad instalada para poder

operar dicho software.

Puede presentarse la situacion de que alguna area, de la Institucion o externa, solicite
cierto expediente para validar informacidn del cliente, realizar algun proceso de auditoria, entre
otros. De acuerdo a conversaciones con el Oficial de Cumplimiento del VCBU, se hace notar
que se incurre constantemente en ciertas deficiencias en los expedientes de los clientes al
momento de presentarlos ante auditores externos y/o SUDEBAN. Dichos problemas son
generados en gran medida por demoras en la busqueda de la documentacion solicitada, ya
que a pesar de que los expedientes estén organizados, no estan de forma centralizada en un
solo espacio fisico o digital, por lo que involucra un tiempo considerable para poder

encontrarlos, y una vez teniendo posesion de ellos, en ocasiones, falta documentacion
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importante que dé garantia de la informacion presentada por los clientes. Esto impacta

directamente en la productividad y servicio a los usuarios.

En la “matriz de revision politica conozca su cliente” (ver anexo 11) se puede observar una
lista de verificacion, concernientes a las inspecciones que lleva a cabo la SUDEBAN, donde se
lleva el control de la informacién contenida en los expedientes de los clientes. En la misma, una
de las principales carencias por parte del VCBU, es no presentar el respaldo del origen de los
fondos, asi como el acta de verificacion, puesto que esto Ultimo no se lleva a cabo en el banco

por lo engorroso que es conseguir y revisar todos y cada uno de los expedientes.

Por estas razones, la principal problematica que se manifiesta es los altos niveles de
descentralizacion de la informacion entre las distintas areas con acceso a los expedientes de
los clientes, tanto fisica como de manera digital, asi como un déficit en los procesos y/o

procedimientos que se vinculan con la digitalizacion de estos documentos.

4.2.3 Objetivo especifico V: Detectar oportunidades de mejora para los procesos

contemplados

Con la finalidad de identificar las oportunidades de mejoras que puedan materializarse
para mitigar aquellos problemas y/o desperdicios criticos, mencionados en el apartado anterior,
de la gestion documental asociada a los expedientes de clientes, se hace uso nuevamente del
diagrama “Causa-Efecto”, con la particularidad que en esta ocasion el mismo esta invertido.
Esta herramienta busca plantear todas aquellas posibles soluciones a las problematicas que

generan los desperdicios que envuelven la situacion actual en la Institucion.

Tal y como se explico en el marco referencial, para que una empresa, procesos o
subprocesos se transforme y mantenga con el uso de una filosofia Lean, se requiere
implementar los principios generales basados en técnicas como el analisis de valor afiadido,
estandarizacion de procesos y sistemas, kaizen o mejora continua, nivelacion del flujo de
trabajo, sistema pull o justo a tiempo, 5S’s, entre otros. Asi como también los principios de la
norma ISO 9001:2015 aportan grandes beneficios en la generacion de productos y servicios de
calidad que, sin lugar a duda, dan una gran contribucion a dicha filosofia. La figura 11 muestra
una cantidad considerable de propuestas de mejoras, teniendo como base todos estos

principios y técnicas.

52



Universidad Catdlica
A N DRE S B E EL 9O
Escuela de Ingenieria Industrial

CAB 0§

Capitulo IV
Interpretacion y Anélisis de la Informacion

Diagrama Causa-Efecto (Invertido) - Analisis de Propuestas de Mejoras en la Gestién Documental del VCBU

5S’s

NIVELACION DEL
FLUJO DE TRABAJO

ESTANDARIZACION DE PROCESOS

KAIZEN

Se evita el estancamiento del flujo
de trabajo interdepartamental

Asignar prioridades al envio de expedientes

Obtener espacio que puede ser utilizado
por elementos o equipos necesarios

Separar y clasificar los elementos que son
necesarios de los que no, y eliminar estos ultimos

Evaluar todas las areas donde se llevan a cabo actividades

de digitalizacién para impl orden y limpieza especificos Eliminar el tiempo perdido buscando los

documentos que se quieren digitalizar

De esta manera todo el proceso podra

contar con una de proceso efici Ordenar e identificar por prioridad todo

los elementos necesarios

Implementar periédicamente inducciones o
talleres sobre los beneficios de mantener

el lugar de trabajo ordenado . L
Limpiar y mantener el lugar de actividades

de digitalizacién ordenado

De esta manera se creara el habito
de tener el lugar de trabajo organizado mejorando
la calidad y la seguridad

Evitar que agentes externos dafien o se
traspapelen entre los documentos
de los expedientes

Delimitar el uso de fletes y envios de valija

Optimiza la cantidad de viajes y fletes que
se deban pagar al proveedor externo

GESTION

provenientes de las distintas bancas y oficinas comerciales

Incentivar al personal para que cumpla efectivamente
con los procedimientos estandararizados

Los procedimientos estandarizados han
sido disefiados para reducir desperdicios

Dar a conocer los requerimientos reales
especificos para cada una de las areas

El conocimiento de los requerimiento por
parte del personal de cada area reduce la
impresién y almacenamiento innecesario

Evitar almacenamiento de papel innecesario

Establecer mantenimiento periédico en

/ Nivelar el flujo de trabajo de los procesos dependientes
los equipos destinados a la digitalizacién

Integrar al personal de las areas que dependen unas de otras

Se reduce la cantidad de documentos almacenados
Distribuir las cargas laborales equitativamente en los servidores del Banco
entre el personal de cada area
Estandarizar el almacenamiento de archivos
Una buena distribucién de cargas laborales digitales mediante parametros comunes

nivela el flujo de trabajo de toda el area

Dar a conocer los requerimientos reales de
auditoria a todas las areas involucradas

Evaluar aquellas areas donde haga falta recurso
humano para desempefiar tareas

El conocimiento de los requerimientos de auditoria

De esta manera disminuir la carga de trabajo extra 0 oF n N A
reduce la impresién y almacenamiento innecesario

que se le asigna a los recursos que se

tienen actualmente
Establecer jornadas de revisién de

calidad de las imagenes de los
documentos digitalizados

Se prevé y controla que la informacién
del cliente que esta digital se encuentre
en éptimas con

Cambiar la modalidad de envio de -
documentos en los procesos estandarizados

El personal no enviara informacion fi
a menos que sea estrictamente necesario

Establecer un seguimiento de las vigencias -
de los documentos entregados por el cliente

De esta manera solo se solicita nueva
documentacién cuando la misma esté vencida

ica

Se evitan fallas que ocasionen pérdida de
informacién y de tiempo

r imiento periédico en
los equipos destinados a la di; izacién

Las reuniones de seguimiento mejoraran la

comunicacién entre las areas y el control

sobre la calidad del trabajo realizado
Organizar reuniones de seguimiento con Auditoria
y LC/FT con mayor periodicidad en relacién
al estado de los expedientes

Habilitar en la Intranet las fotografias e
informacién basica del personal que labora
en las dreas involucradas

Evita confusiones en la comunicacién y
distribucién de la informacién

Adiestrar al personal de manera periédica
en el uso del equipo y software para manejo de
la informacién documental

Se reducen los errores que pudieran surgir
al usar los sistemas informaticos y equipos de digitalizaciéon

DOCUMENTAL
ESBELTA

I’

el momento adecuado

n del cliente que
a créditos en el VCBU

Evaluar la satisfac

Establecer reuniones entre los
abre cuentas y/o sol

jefes de area con su personal para identificar
posibles mejoras en los procesos operativos

Establecer

Implementar a través de los canales digitales del
Banco encuestas a los clientes sobre la calidad del
servicio en los procesos involucrados

Inspira, anima y reconoce las contribuciones del
personal de cara a los objetivos y metas de cada
area y del servicio como un todo

Mejorar aquellos procesos en los que
. - - el cliente emite un juicio desfavorable
Llevar registro de la eficiencia a la hora de dar
respuesta a las solicitudes de expedientes por
parte de auditores internos y/o SUDEBAN

el uso de indicadores sobre
los procesos asociados a la gestién documental

Llevar a cabo una campafia de mercadeo en
donde se le de valor a los documentos realmente
necesarios de cara al cliente

Determinar que partes de los procesos
no esta cumpliendo con lo esperado

Aumento de la eficacia en el uso de los
recursos para aumentar la satisfaccién del cliente

La documentacioén se envia y se recibe en

Establecer un control para envio de documentacién

expedientes provenientes del interior del pais

Estos expedientes se atenderan con prontitud
en pro de disminuir los tiempos del servicio

Enviar informacién adicional entorpece
la eficiencia del proceso

Estandarizar el orden en que debe incluirse
la docur enel di

Evita el sobreproceso de reclasificacion

y retrabajo en el andlisis de cada area

Se facilita la gestién documental

Establecer un archivador unico digital donde se almacene
y proyecte todos los documentos pertenecientes al
Expediente del Cliente

rangos de tiempos para el envio de los

Habilitar accesos de seguridad para aquellas areas que no
participan en la creacién del expediente mas
requieren de la informacién

Enviar a las areas digitalizadoras de documentos Se evitan retrasos en los procesos interdepartamentales

solo lo requerido para conformar los expedientes
Obtener licencias del software de gestién documental

que sean realmente necesarias

Subutilizar licencias del software incurre en
grandes costos para el Banco

Asignar prioridades a los pendientes laborales . N
Mantener un control del uso de licencias del

. . software de gestién documental
Los pendientes acumulados en cada area aumentan
los tiempos de respuesta lo que causa demora

en todo el proceso Saber quienes y qué versién del software se esta

utilizando le dara equilibrio a los procesos

Contar con servidores de respaldo en
caso de que ocurran fallas

—a ™

De esta manera se perdera la menor cantidad
de informacién posible

Se generan sobreprocesos y movimientos
innecesarios

Eliminar fotocopias y envios de documentos
innecesarios en Oficinas Comerciales

Informar al cliente asiduo por medios electrénicos
cual documentacién debe presentar y cual no
para realizar su solicitud

De esta manera solo entraran nuevos
documentos realmente requeridos

Con ellos se disminuiria el tiempo de espera
en las actividades de la gestién documental

Adquirir mas equipos de impresién y digitalizaciéon

Filtrar la informacién solicitada antes de ser
enviada

Se evitan largos tiempos de espera
para dar respuesta a solicitudes

Unificar el estado en que se registra
los documentos

Se reduce de forma considerable los tiempos
de proceso y la sobreproduccién de papel

Reducir los espacios destinados al
almacenamiento temporal en las areas

Estos espacios representan una pérdida
de tiempo y espacio

Evitar la solicitud al cliente o
Impresién de informacién
que ya exista en digital

La impresién de documentos
que no agregan valor al
proceso generan pérdidas
monetarias

CALIDAD
PRINCIPIOS ISO 9001:2015

SISTEMA PULL|  ESTANDARIZACION DE SISTEMAS

‘ANALISIS DE VALOR ANADIDO

Elaborado por: Carlos G. Noguera G.

Fecha de elaboracion: Agosto 2017

Figura 11. Diagrama Causa-Efecto (Invertido) — Analisis de Propuestas de Mejoras en la Gestion documental del VCBU. Fuente: Elaboraci6n propia.
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Seleccion de Oportunidades de Mejora

Si bien todas las oportunidades de mejoras, expuestas en la figura 11, son elocuentes y
mantienen un enfoque direccionado hacia la disminucion de desperdicios, se hace necesario
establecer criterios para seleccionar aquellas oportunidades que realmente generen un impacto
contundente a favor de que la gestion documental sea esbelta. Para este propdsito se consulto
nuevamente al panel de expertos, de esta forma ponderar y valorizar las diferentes propuestas
en términos de dificultad de implementacién e impacto positivo para el logro de los objetivos.
Como se hizo anteriormente, en la figura 12 se muestra la pregunta asociada a cada criterio de

evaluacion, asi como la escala de valoraciéon acordada por los expertos.

Dificultad: ;Qué tan dificil puede ser implementar esta propuesta?
1 4 5
Extrema Baja Nula
Impacto: De implementar la propuesta ;qué tan positivo seria el impacto?
1 2 5
Nulo Bajo Muy Alto

Figura 12. Escala de valoracion para criterios “dificultad” e “impacto” — Propuestas de Mejora.
Fuente: Panel de expertos — Elaboracién propia.

Asi como se hizo para la seleccion de problemas que generan desperdicios (apartado
4.2.1.1), en la tabla 8 que se muestra a continuacion, se encuentra de forma ordenada de mayor
a menor en la escala de valoracién, segun el juicio de los expertos, todas las propuestas de
mejoras plasmadas en el diagrama Ishikawa invertido de la figura 11. Las mismas quedan
segmentadas en las categorias de alta, media y baja valoracion.

Tabla 8. Valoracién de las propuestas de mejoras, ordenadas en funcion del resultado
total evaluado.

DIFICULTAD | IMPACTO

Estandarizacon | Estandarizar el almacenamiento de archivos Se reduce la cantidad de documentos
1 L ) . . 4,0 5,0 20
de Procesos digitales mediante parametros comunes almacenados en los servidores del Banco
Establecer un archivador tnico digital donde
Estandarizacon se almacene y proyecte todos los " "
2 Se facilita la gestion documental 40 50 20
de Sistemas documentos pertenecientes al Expediente del 9
Cliente
Kaizen Establecer jornadas de revision de calidad de Se Preve y conlr’ola. ‘,‘”e la inormacion del
3 ) ) . o cliente que esta digital se encuentre en 40 4,0 16
(Mejora Continua) | las imagenes de los documentos digitalizados - -
¢Optimas condiciones
Andlisis de Valor Evitar la solicitud al cliente o impresion de La impresion de documentos que’no.
4 . ) . ) . agregan valor al proceso generan pérdidas 40 40 16
Afiadido informacion que ya exista en digital .
monetarias
Habili i I
Estandarizacon é,abl far accesos de. §egurldad para ?,que 2 Se evitan retrasos en los procesos
5 ) areas que no participan en la creacion del ) 4,0 4,0 16
de Sistemas . i . ) . interdepartamentales
expediente mas requieren de la informacion

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8. Valoracion de las propuestas de mejoras, ordenados en funcién del resultado
total evaluado (continuacién).

DIFICULTAD | IMPACTO

. - . . De esta manera solo se solicita nueva
Kaizen Establecer un seguimiento de las vigencias . ) .
6 . ) ) documentacion cuando la misma esté 3,0 5,0 15
(Mejora Continua) | de los documentos entregados por el cliente .
vencida
Andlisis de Valor Eliminar fotocopias y envios de documentos | Se generan sobreprocesos y movimientos
7 o ) ) . . ) . 3,0 5,0 15
Anadido innecesarios en Oficinas Comerciales innecesarios
Llevar registro de la eficiencia a la hora de
8 Principios de Calidad | Implementar el uso de indicadores sobre los dar respuesta a las solicitudes de 30 50 15
1SO 9001:2015 procesos asociados a la gestion documental | expedientes por parte de auditores internos ’ :
y/o SUDEBAN
Andlisis de Valor | Estandarizar el orden en que debe incluirse | Evita el sobreproceso de reclasificacion y
9 - - i . i . 50 3,0 15
Afadido la documentacion en el expediente refrabajo en el andlisis de cada area
- . El conocimiento de los requerimiento por
Estandarizacén Dar a conocer los requerimientos reales R
10 y . parte del personal de cada area reduce la 4,0 3,0 12
de Procesos especfficos para cada una de las areas . -, ) ) .
impresion y almacenamiento innecesario
Estandarizacon Contar con servidores de respaldo en caso De esta manera se perdera la menor
11 ) A - » : 3,0 4,0 12
de Sistemas de que ocurran fallas cantidad de informacién posible
Nivelacion de Flujo [Distribuir las cargas laborales equitaivamente | Una buena distribucion de cargas laborales
12 . . R ) . . 4,0 3,0 12
de Trabajo enfre el personal de cada area nivela el flujo de trabajo de toda el area
13 Principios de Calidad | Implementar el uso de indicadores sobre los | Determinar que partes de los procesos no 30 40 12
1SO 9001:2015 procesos asociados a la gestién documental esta cumpliendo con lo esperado ’ :
Informar al cliente asiduo por medios
Andlisis de Valor . : iduo p " I De esta manera solo entraran nuevos
14 o electrénicos cual documentacion debe ) 2,0 5,0 10
Afadido X . documentos realmente requeridos
presentar y cual no para realizar su solicitud
Implementar a través de los canales digitales
15 Principios de Calidad [ del Banco encuestas a los clientes sobre la | Evaluar la satisfaccion del cliente que abre 20 50 10
1SO 9001:2015 calidad del servicio en los procesos cuentas y/o solicita créditos en el VCBU ’ ’
involucrados
Implementar a través de los canales digitales
16 Principios de Calidad | del Banco encuestas a los clientes sobre la Mejorar aquellos procesos en los que el 20 50 10
1SO 9001:2015 calidad del servicio en los procesos cliente emite un juicio desfavorable ' ’
involucrados
. Adiestrar al personal de manera periodica | Se reducen los errores que pudieran surgir
Kaizen . . . . i .
17 . ) en el uso del equipo y software para manejo | al usar los sistemas informaticos y equipos 3,0 3,0 9
(Mejora Continua) ) 9 N
de la informacién documental de digitalizacion
18 Anélisis de Valor Reducir los espacios destinados al Estos espacios representan una pérdida de 30 30 9
Afadido almacenamiento temporal en las areas tiempo y espacio ' ’
- . El conocimiento de los requerimientos de
Estandarizacén Dar a conocer los requerimientos reales de . . "
19 L 3 . auditoria reduce la impresion y 3,0 3,0 9
de Procesos auditoria a todas las areas involucradas ) : .
almacenamiento innecesario
20 Sistema Pull / Justo a Establecer un control para envio de La documentacion se envia y se recibe en el 30 30 9
Tiempo documentacion momento adecuado ' '
. Establecer rangos de tiempos para el envio Estos expedientes se atenderan con
Sistema Pull / Justo a
21 ! Tiel:n o ! de los expedientes provenientes del interior | prontitud en pro de disminuir los tempos del 3,0 3,0 9
v del pais servicio
Kaizen Establecer mantenimiento periédico en los Se evitan fallas que ocasionen pérdida de
22 ) i - i e ) " ) 4,0 2,0 8
(Mejora Continua) equipos destinados a la digitalizacion informacion y de iempo
Estandarizacon Mantener un control del uso de licencias del Saber q’UIelr?es y que ver’smn ‘?‘?' §oftware
23 . . se esta utlizando le daré equilibrio a los 4,0 2,0 8
de Sistemas software de gestion documental
procesos
Nivelacién de Flujo AS|gnqr prioridades a.l gnwo de exped|eqnes Se evita el estancamiento del flujo de trabajo
24 . provenientes de las distintas bancas y oficinas . 4,0 2,0 8
de Trabajo . interdepartamental
comerciales
Nivelacién de Flujo Integrar al personal de las areas que Nivelar el flujo de frabajo de los procesos
25 . ) 4,0 2,0 8
de Trabajo dependen unas de ofras dependientes
\ Ordenar e identificar por prioridad todos los Eliminar el tempo perdido buscando los
26 5S's . ; . 4,0 2,0 8
elementos necesarios documentos que se quieren digitalizar
N . Llevar a cabo una camparia de mercadeo en Aumento de la eficacia en el uso de los
Principios de Calidad A -
27 . donde se le de valor a los documentos recursos para aumentar la satisfaccion del 2,0 4,0 8
1SO 9001:2015 N . -
realmente necesarios de cara al cliente cliente
Kaizen Organizar reuniones de seguimiento con Las reuniones de seguimiento mejoraran la
28 (Mejora Coniinua) Auditoria y LC/FT con mayor periodicidad en | comunicacién entre las areas y el control 2,0 3,0 6
! relacion al estado de los expedientes sobre la calidad del trabajo realizado
29 Kaizen Cambiar la modalidad de envio de El personal no enviara informacion fisica a 20 30 5
(Mejora Continua) | documentos en los procesos estandarizados menos que sea estrictamente necesario ’ :
Analisis de Valor Unificar el estado en que se registralos  [Se reduce de forma considerable los iempos
30 . - 2,0 3,0 6
Afadido documentos de proceso y la sobreproduccion de papel

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8. Valoracion de las propuestas de mejoras, ordenados en funcién del resultado
total evaluado (continuacién).

DIFICULTAD | IMPACTO
31 Estandarizacén Inecf:nci:‘\\ll:r:\:L‘;exnlilsp;rfcgzﬁn?:xf Los protiedimienms estand.arizados f.wfn sido 30 20 6
de Procesos . disefiados para reducir desperdicios
estandararizados
3 Estandarizacén Obtener licencias del software de gestion | Subultiizar licencias del software incurre en 20 30 6
de Sistemas documental que sean realmente necesarias grandes costos para el Banco ' '
33 Nivelacion de. Flujo Delimitar e uso de fleles y envios de valja Optimiza la cantidad de viajes y fletes que se 20 30 6
de Trabajo deban pagar al proveedor externo
Lo ) Establecer reuniones entre los jefes de area | Inspira, anima y reconoce las confribuciones
Principios de Calidad o : .
34 con su personal para identificar posibles | del personal de cara a los objetivos y metas 3,0 2,0 6
1SO 9001:2015 ) ) . -
mejoras en los procesos operativos de cada area y del servicio como un todo
35 Andlisis de Valor Adquirir més equipos de impresion y Con ellos se disminuiria el tempo de espera 10 50 5
Anadido digitalizacion en las actividades de la gestion documental ’ :
Sistema Pull / Justo a Enviar a las areas dlglltallzadoras de Enviar informacién adicional entorpece la
36 . documentos solo lo requerido para conformar S 5,0 1,0 5}
Tiempo ) eficiencia del proceso
los expedientes
_ - Evitar que agentes externos dafien o se
L tel I de actividades d
37 5S's piary maln. ngrg’ugar ¢ aclvidaces de traspapelen entre los documentos de los 50 1,0 5
digitalizacion ordenado .
expedientes
Anélisis de Valor Filtrar la informacion solicitada antes de ser |Se evitan largos tiempos de espera para dar
38 o ) . 4,0 1,0 4
Afadido enviada respuesta a solicitudes
39 Estandarizacon Establecer normativas con respecto a los Eviir almacenamiento de papel innecesario 40 10 4
de Procesos resguardos para cada departamento
Nivelacion de Flujo | Evaluar aquellas areas donde haga falta De esia manera dI.S minuir 2 carga de rabajo
40 . ~ extra que se le asigna a los recursos que se 4,0 1,0 4
de Trabajo recurso humano para desempefar tareas )
fienen actualmente
Sistema Pull / Justo a Asignar prioridades a los pendientes Los pend|ente§ acumlados en cada area
41 ) aumentan los iempos de respuesta lo que 4,0 1,0 4
Tiempo laborales
causa demora en todo el proceso
Separar y clasificar los elementos que son . ”
il
42 5S's necesarios de los que no, y eliminar estos Oblener espacio que pluede seru |;ado por 4,0 1,0 4
o elementos 0 equipos necesarios
Ulimos
Evaluar todas las areas donde se llevan a De esta manera todo el proceso podra
3 5S's cabo actvidades de digitalizacion para proceso pod 40 10 4
. o ) contar con una cadena de proceso eficiente
implementar orden y limpieza especiiicos
. Habilitar en la Intranetlas fotografias e . . N
Kaizen . e Evita confusiones en la comunicacion y
44 . . informacion basica del personal que labora o X 9 3,0 1,0
(Mejora Continua) i . distribucion de la informacién
en las areas involucradas
Implementar periédicamente inducciones o | De esta manera se crear el habito de tener
45 5S's talleres sobre los beneficios de mantener el | el lugar de trabajo organizado mejorando la 3,0 1,0
lugar de trabajo ordenado calidad y la seguridad
Fuente: Elaboracion propia.
VALORACION DE PROPUESTAS DE MEJORAS PARA

LA GESTION DOCUMENTAL DEL VCBU

12 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14 1516 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45

PROPUESTAS DE MEJORA

Figura 13. Valoracion de propuestas de mejoras para la gestion documental del VCBU.
(Diagrama de barras). Fuente: Elaboracion propia.
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Asi como se realizd anteriormente, en la figura 13 se representa mediante un diagrama de
barras la categorizacion de todas las propuestas presentadas a los gerentes y vicepresidentes
de las areas involucradas, quienes desde su experiencia y conocimiento del negocio evaluaron,
calificaron y segregaron aquellas propuestas que tenian mayor potencial de implementacion de
las demas, teniendo en cuenta el nivel del impacto positivo con relacion a todo aquello que

haria falta, inversion de tiempo y dinero, para llevarlas a cabo.

Con base a la regla 80-20 de Pareto, se logré clasificar todas las propuestas de mejoras
en tres categorias de valoracion: alta, media y baja. De este modo el veinte por ciento (20%)
es la valoracion alta y representa las propuestas vitales, 9 de las 45 propuestas presentadas,
con las que sus implementaciones aportarian mejoras significativas a los procesos y
transformar asi la gestion documental del VCBU en una gestion esbelta. El ochenta por ciento
(80%) restante, constituye lo que serian las categorias de valoracion media y baja, 36 de las
45 propuestas presentadas, que si bien es cierto el ejecutarlas coadyuvaria a lograr una gestion
documental esbelta, el aporte no es tan relevante y/o son de dificil implementacion, en cuanto

a costos y tiempo requerido se refiere.
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5. DISENO DE LA PROPUESTA

Tomando en consideracion el analisis y diagnostico de la situacion actual presente en la
gestion documental, relacionada con el manejo y control de los expedientes de clientes del
Venezolano de Crédito, S.A. Banco Universal (VCBU), asi como la evaluacién y seleccion, tanto
de los desperdicios como de las oportunidades de mejoras, desde el punto de vista de la
filosofia del pensamiento esbelto, a continuacion se presenta el disefio de propuestas que
tienen la finalidad de mejorar el funcionamiento de los procesos y procedimientos respectivos,

en la Institucién.

5.1  JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La informaciéon documentada de los clientes de una institucion bancaria es un pilar
fundamental para llevar una buena gestion de los negocios y servicios que alli se ejecutan. Por
esta razon, es valioso contar con un sistema que administre la informacion contenida en los
expedientes de clientes, apoyado en procesos y procedimientos que integren las estrategias

de las diferentes areas de la institucion, abocadas al manejo de esta documentacion.

5.2  OBJETIVO DE LA PROPUESTA

El objetivo es coordinar y controlar todas aquellas funciones y actividades involucradas en
la creacion, recepcion, almacenamiento, acceso, calidad y preservacion de los documentos
inherentes a los expedientes de clientes del VCBU, garantizando su autenticidad e integridad,
ademas de favorecer el resguardo de la documentacion fisica y digital, asi como su

disponibilidad en todo momento.

5.3  DESARROLLO DE LAS PROPUESTAS DE MEJORAS

Fundamentado en el anélisis y seleccidn de oportunidades de mejoras, desarrollado en el
capitulo anterior, se plantea la reestructuracion de los procesos y procedimientos vinculados a
la generacion y digitalizacion de expedientes de clientes, de tal forma que se estandaricen los

criterios y métodos de trabajo.
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5.3.1 Objetivo especifico VI: Proponer nuevos mecanismos para los procesos

contemplados, fundamentados en herramientas del pensamiento esbelto y la norma
1SO 9001:2015

La propuesta consiste en la creacion de un Archivo Unico Digital de Expedientes de
Clientes, con el que se busca consolidar una base de datos centralizada de informacién, que
permita llevar una secuencia légica del proceso, favorezca el resguardo y facilite

oportunamente la consulta, control y actualizacion de los expedientes de los clientes del VCBU.

La documentacién electrénica es un recurso administrativo y operativo que requiere de
una gestion similar o mejor que la de los activos fisicos y otros bienes, entendiéndola como un
recurso capaz de ser explotado para lograr beneficios y sostener la calidad de los servicios

prestados por la Institucion en su gestion documental.

Una vez se plantea el uso integral de la digitalizacion de los documentos, se decidid
conversar con los abogados del banco, asi como consultar la resolucién N° 119-10 de la
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN), sobre la existencia de
alguna limitacion en las leyes relacionadas con el almacenamiento de la informacion. Pero,
para efectos legales, es indiferente la forma en que se archivan los registros, siempre y cuando
se mantenga un control en la gestion de los mismos. Con la salvedad de aquellos documentos
que cuenten con la firma manuscrita del cliente, ya que estos se deben almacenar

resguardando su integridad.

Esta propuesta apunta a evitar el acceso al documento original, siempre que sea posible,
ya que pudiera ser sustituido por la versién digital que el usuario obtiene en pantalla. Quedando
de manera implicita, la reduccion de costos por traslados y menguar los tiempos de respuesta
de solicitudes; ademas de alcanzar mayor eficiencia y eficacia en el servicio e implementar una

buena comunicacién y difusion de la informacién.

Ahora bien, la prosecucién de la propuesta depende de un desarrollo informatico con
responsabilidad de la Gerencia de Sistemas Abiertos, cuyo gerente expresé en reiteradas
oportunidades que técnicamente su ejecucion es factible, siempre y cuando exista una idea
clara y documentada de lo que se quiere y como se quiere. Por lo que el presente trabajo
pretende ser el suministro de entrada del registro informativo con el cual el personal encargado
pueda realizar sus labores sin mayores inconvenientes, ya que este TEG aglutina y describe

las necesidades y requisitos respectivos a las areas que usaran el Archivo Unico Digital.
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5.3.1.1 Conceptualizacion de la Propuesta

En la figura 14 se presenta la conceptualizacion gréfica de la propuesta, en la que se
pueden apreciar aquellas areas que le daran entrada, de manera descentralizada, a los
documentos que conforman los expedientes en estado fisico, para inmediatamente
transformarlos a su formato digital. Una vez que se tenga la imagen contenida en el
computador, esta se debera gestionar a través del software de gestion documental (Docuware),
el cual tendra una configuracién predeterminada para cada una de las areas que utilizara el
sistema. Dentro de dicha configuracion, cada documento digitalizado se debera indexar tanto
con los “campos obligatorios-comunes”, como con aquellos “campos opcionales-individuales”

inherentes a cada area.

Al guardar los documentos bajo esta modalidad, cada archivo tendra caracteristicas Unicas
y todos tendran en su codificacion, dentro del servidor, el nimero de identificacion (cédula de
identidad, RIF o pasaporte) de la persona, el tipo de documento que conforma el archivo
(estado de cuenta, balance personal, documento de identificacion, entre otros) y la fecha de
emision de dicho documento. Estas caracteristicas serviran de soporte para que la base de
datos digital se mantenga ordenada y se minimice la duplicidad. Esto Ultimo se logra gracias a
una opcion que no permitird almacenar mas de una imagen que en cuya codificacion contenga

exactamente las mismas caracteristicas.

Al especificar la fecha de emision del documento, y con base en las vigencias establecidas
tanto por reglamentos internos, como leyes y condiciones legales, se podra mantener un control
de toda la documentacidn en cuanto a la validez temporal de los mismos, para evitar la solicitud

de documentos existentes en la base de datos del cliente y que aun se encuentren vigentes.

La Gerencia de Sistemas Abiertos se encargara de llevar a cabo la mencionada
configuracion, ademas deberan crear y establecer perfiles de seguridad especificos al trabajo
y data que requiera cada area operativa y/o de auditoria. Esto con la intencion de preservar el
caracter confidencial que debe tener la informacion, en conformidad con lo requerido por los

departamentos que haran uso del Archivo Unico Digital.

Una vez finalizado el proceso de digitalizacion, los documentos originales en fisico deberan
ser archivados segun orden estandar similar al que se lleva en el Archivo de Crédito, para luego
mantener su trayectoria actual y almacenarse en los lugares correspondientes, especificados

en la figura 14.
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Conceptualizacion de la Propuesta: Archivo Unico Digital de Expedientes de Clientes

_ Archivo
Unico Digital

-

Vicepresidencia de Operaciones
Moneda Extranjera

Unidad

Area que digitaliza

Digitalizacion

Envia Documentacion a la Unidad de
Digitalizacion referente a

- Aperturas de Cuentas en Moneda
Extranjera
- Solicitudes de Visa Check Card.

v

Escanea Documentacion Referente a

- Aperturas Cuentas Corrientes

- Aperturas Cuentas de Ahorro

- Aperturas cuentas Convenio 20,

- Solicitudes de Actualizaciones Datos
+ Aperturas de Cuentas En Moneda
Extranjera

|

|

|
N

|

|

|

El oficinista Indexa y guarda en
Docuware cada uno de los
documentos con los campos
obligatorios y Campos opclonales
para cada area:

Campos Obligatorios

1. C.l/ RIF / Pasaporte
2. Tipo de Documento
3. Fecha de Emision / Documento

Campos Opcionales

1. Vicepresidencia de Operaciones

Al finalizar la digitalizacion,
se resquarda el fisico onginal
en los archivos
correspondientes al area:

1. Vicepresidencia de
Operaciones Moneda
Extranjera:

- 6 meses en la Unidad
Digitalizacion y luego se
envia al Archivo Guarenas

Moneda Extranjera
recibe ‘ + Solicitudes de Visa Check Card 2 . 2. Unidad de Digitalizacion: Fin
documentacion del = - NIA
Expediente del - Documentos PJ: Archivo de
Cliente Escanea Documentacion Referente a: 2. Unidad de Digitalizacion Credito
- Documentos PN: 6 meses
- Liquidaciones de Pagaré. - Numero de Cuenta en el area luego se envia
__Unidad Operativa _ |- Liquidaciones de Créditos (varios). : : s Almacenes Guarenas
de Crédito - Liquidaciones de Créditos en Cuenta 3. Unidad Operativa de Crédito: )
Comente. 2. Unidad Operativa de
- Fianzas. - Nimero de Crédito Crédito:
| _ Giros. - Nimero de Giro (Papel) )
- Nemero de Giro (Sistema) - Boveda de Valores
Unidad Administracion - Nimero de Minuta ) )
. | Escanea Documentacion Referente a 5 oo . Amlfsle 06 Crial:
4. Unidad Administracion de .
| |- Solicitudes de Créditos, Pagarés, Cartera: =Blciiade Lo
| " |Fianzas, Giros 3
- Revisiones legales de cuentas para - Nombre del cliente
| personas juridicas.
e T e e i i i 1 i 1 i )
Elaborado por: Gerencia de Procesos / Carlos G. Noguera G. Fecha: Agosto 2017 Pag: 1de1
Revisado por: Gerencia de Procesos Aprobado por:  Gte. Procesos | VP Crédito / VP Banca Electrinical Gte. Sistemas Abiertos / VP Op. Moneda Extranjera / VP Op. De Créditos

GFR - 002 Rev.0  F.Rev. 10 - 14 Gerencia de Procesos

Figura 14. Conceptualizacion de la Propuesta: Archivo Unico Digital de Expedientes de Clientes del VCBU. Fuente: Elaboracion propia.
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Como parte de la estandarizacion de los procesos, se propone desincorporar las facultades
de digitalizacion que actualmente posee la Vicepresidencia Operaciones en Moneda
Extranjera, para atribuirla a la Unidad de Digitalizacién, ya que los requisitos para la apertura
de estas cuentas son similares a los de cuentas en moneda nacional. Sin embargo, el analisis
relacionado con este producto se seguira realizando en el edificio Casa Matriz, lugar donde se

encuentra la mencionada vicepresidencia.

Esta reestructuracion favorecera al almacenamiento y centralizacion de la documentacion
de los expedientes del tipo EC-PN/PJ, teniendo en cuenta que estos equipos se podran
reubicar y ser utilizados por otras areas del Banco. Este y otros cambios procedimentales se
pueden detallar en los anexos del 12 al 17, los cuales representan las primeras propuestas por
parte de la Gerencia de Procesos con la finalidad de adecuar los procedimientos a esta nueva

modalidad de gestién documental.

En el procedimiento propuesto asociado a la digitalizacion y actualizacién de informacion
(ver anexo 12), se plantea realizar jornadas de revision de calidad de la imagen escaneada. Se
realizarian semanalmente, tomando una muestra representativa y comparandola con los
documentos originales, con el fin de asegurar que los archivos digitales se encuentren en

Optimas condiciones para el momento en que sean requeridos.

Para finalizar el desarrollo de las propuestas descritas en el capitulo anterior, se plantea
introducir el uso de un indicador de desempefio, con el que se medira el grado de cumplimiento
ala hora de dar respuesta ante solicitudes por parte de auditores internos y/o SUDEBAN. Dicho
indicador medira la cantidad de documentos solicitados, vinculados a los expedientes de los
clientes, y contrastarlos con aquellos a los que se les dio respuesta satisfactoriamente,
tomando en cuenta el tiempo empleado para completar la solicitud. Segun lo acordado con el

panel de expertos, queda establecido que el tiempo oportuno de respuesta sera de un (1) dia.

La ejecucion conjunta de estas propuestas de alta valoracion tomadas en cuenta ayudara,
sin duda, al momento en que sea precisada documentacion especifica de un cliente, siempre
y cuando su formato digital no interfiera con la finalidad con la que fue hecha cada solicitud.
Redundando en los beneficios que se presentan por favorecer el resguardo de la
documentacion y su oportuna disponibilidad. De esta manera mejorar la calidad de los

resultados al actuar con mayor eficacia, junto con un pensamiento consciente y ecoldgico.
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5.3.2 Objetivo especifico VII: Valorar los beneficios esperados si se implementasen las

propuestas de mejora planteadas

A continuacién se presentan los beneficios esperados de la implementacion de las
oportunidades de mejoras seleccionadas que fueron desarrolladas anteriormente, a través de
la determinacion de reduccion de costos que se pudieran tener si se implementasen estas ideas

en la institucion.

Es importante resaltar que otros posibles criterios de evaluacion como lo son: costos
asociados al transporte de los expedientes; reduccion en el tiempo de respuesta de solicitudes;
costos vinculados en la reconstitucion de expedientes por pérdida de documentos; y reduccion
del almacenamiento tanto fisico como digital, no se pudieron llevar a cabo debido a que los
datos para determinar dichos beneficios son dificiles de estimar y la existencia de data histérica

relacionada es muy poco o nula.
5.3.2.1 Analisis Costo - Beneficio

Para verificar la factibilidad econdmica en lo relacionado con las propuestas planteadas,
se tomd como criterio principal la posible reduccién en los costos asociados a papeleria,
generada por la impresién y resguardo de los documentos que conforman el Expediente del
Cliente. Por otro lado, se constataron los costos afines a la adquisicion de los recursos
necesarios para la creacion fisica de dichos expedientes, con el fin tltimo de estimar el impacto

econdmico de llegar a aplicar estas propuestas.

En la fabla 9 se observa las cantidades promedio de la generacion de aperturas de cuentas
y solicitudes de créditos, por ende creacidn de expedientes de clientes. Ademas, se expresa la
cantidad promedio de hojas/impresiones totales anuales que en la actualidad se realizan para
la creacion de cada tipo de expediente, basado en la cantidad aproximada de hojas que los

conforman.

Tabla 9. Resumen de cantidades promedio de expedientes en el VCBU.

1| EC-PNIPJ Moneda Nacional 42.240 40 1689.600
2 | EC-PNIPJ Moneda Extranjera 360 35 12,600
3 ECC - Solicitudes 40.800 3 1550400
4 ECC - Aprobados 16.800 12 201,600

Fuente: Elaboracion propia.
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De igual forma, en la tabla 10 se hace un balance comparativo de gastos asociados a la
papeleria utilizada entre la situacién actual de la gestién documental asociada a los diferentes
tipos de expedientes, y como quedarian dichos gastos una vez implementado los cambios
planteados. Vale la pena acotar, que para llevar a cabo estas propuestas los niveles de
inversion que implican son significativamente pequefios, ya que el VCBU cuenta con toda la
plataforma electronica y equipos técnicos de digitalizacién necesarios para llevar a cabo las
tareas asociadas, asi como el recurso humano que actualmente realiza las tareas. De este
modo los costos referidos a desarrollo del sistema e implementacion por parte del personal no
seran tomados en cuenta como inversion, por lo que no generara algun cambio en el balance

de comparacién que se presenta a continuacion.

Tabla 10. Comparacion econdmica entre situacion actual y situacién propuesta.

Cantidad Anual Gasto Cantidad Anual Gasto
1 E'"”‘”f“";‘ndg 'SSCC;’;’;:; aresenl| g 2500 1680600 | Bs.422400.000,00 0 Bs.0,00 100%
— EC-PN/PJ Moneda Nacional - ——
2 Desincorporacion de capetss, | - 1juego! Bs.35,00 42240 Bs.1.478.400,00 0 Bs.0,00 100%
ganchos, ligas, etc. Empleadas | expediente
3 E"m'"fc"’zndg '(a)scc;’;;sca 35;‘;&:;‘;"” B5.250,00 12,600 Bs.3.150.000,00 0 Bs.0,00 100%
—{ EC-PN/PJ Moneda Extranjera : — :
4 WBTERERANAO S, | - ez Bs.35,00 30 Bs.12.600,00 0 Bs.0,00 100%
ganchos, ligas, etc. Empleadas | expediente
5 gE:::j::gnd; gscc;g’;:za 38;‘3:;;‘;"‘/ Bs.250,00 1550400 | Bs.387.600.000,00 0 Bs.0,00 100%
— ECC - Solicitudes - — -
6 Desincorporacion de oapetas, | - juego! B5.35,00 40800 Bs.1.428.000,00 0 Bs.0,00 100%
ganchos, ligas, etc. Empleadas | expediente
7 E"’:;’;?:'S";‘:;':;Ezfjg’n" V| rrenl] s 5000 201600 | Bs50400000,00 0 Bs.0,00 100%
— ECC - Aprobados - — -
8 DSRPREE NGRS, || i) Bs.35,00 16.800 Bs.568.000,00 0 Bs.0,00 100%
ganchos, ligas, etc. Empleadas | expediente
Reduccion en el uso de 1 licencia
del Sistema Docuware por desuso
9 Licencias Docuware enla VP de Operaciones Moneda - Bs.9.700.000,00 14 Bs.135.800.000,00 13 Bs.126.100.000,00 7%
Extranjera
(costo 1.000§ c/licencia)**
Bs.1.002.857.000,00 Bs.126.100.000,00
AHORRO ANUAL ESPERADO = SA - SP = Bs.876.757.000,00
* Costos unitarios - agosto 2017. Fuente: Unidad de Compras, VCBU.
**1$ =Bs.9.700, tasa DICOM agosto 2017.

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado del ahorro anual esperado se obtiene al realizar las operaciones establecidas

en las siguientes ecuaciones:

. hojas| Expedientes promedio Hojas promedio
Cantidad Anual |———| = — X - (EC1)
afio Expediente
i Bs.
Gasto anual por item [—N] = Costo Unitario X Cantidad Anual (EC2)
item/afio
Bs.
Ahorro anual esperado [E] = (Gasto SA — Gasto SP (EC3)
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Un ahorro anual esperado de Bs. 876.757.000,00 representa un monto lo suficientemente
significativo ya que refleja un 100% de reduccién en la papeleria en la elaboracién de copias
de los expedientes de los clientes, ya que no hara falta generar fotocopias de los documentos
para archivarlas. Ademas, el monto incluye un 7% de reduccién en relacion al uso de licencias
del software Docuware, las cuales se pueden dejar de utilizar, sin embargo, se puede
aprovechar, ya que el Banco dispone de ella, y redistribuirla a otra area que requiera digitalizar

documentacion, ahorrando de este modo la adquisicion de nuevas licencias.
5.3.2.2 Analisis Cualitativo

A continuacion se analiza las propuestas con base a cuatro aspectos cualitativos, mediante
la aplicacion de una matriz DOFA. Estos aspectos contemplan las fortalezas y debilidades, es
decir, los factores positivos y negativos que se obtienen para el VCBU al implementar las
propuestas, y por otro lado se identifican oportunidades y amenazas que surgen de un analisis

externo en la empresa.

Para la conformacion de dicha matriz se realizO una mesa de trabajo entre los
responsables de las areas criticas y la gerencia de Procesos, por ser esta ultima la encargada
de controlar y coordinar el desarrollo de los proyectos. Se evaluaron todas las propuestas de
mejoras, especificamente aquellas que quedaron seleccionadas de alta valoracién en funcién

de la propuesta Archivo Unico Digital.

Se evaluaron aspectos tanto internos como externos que afectan el desenvolvimiento del
proyecto a corto, mediano y largo plazo. Entre los cuales destacan amenazas relacionadas a
la situacion econdémica y social por la que atraviesa Venezuela a la fecha. Estos se ven
contrarrestados por la gran cantidad de fortalezas y oportunidades en el horizonte para la
gestion documental de las cuales destacan la reduccidn de los costos asociados a la
adquisicion de papeleria, impresiones y fotocopias asociadas a los procesos contemplados, asi
como promover la conciencia ecoldgica que esta alineada a la politica de calidad con la cual

esta certificada la Institucion.
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DEBILIDADES

- Al sistematizar los
procedimientos, existe el riesgo
de subutilizar al personal.

- La administracion del sistema
dependera de conocimientos
informaticos a corto, mediano y
largo plazo.

- Resistencia al cambio.

- Recurso humano poco
capacitado debido a alta
rotacion de personal.

FORTALEZAS

- Reduccion de tiempos de
respuestas a solicitudes de
expedientes de clientes.

- Se incentiva el uso de
practicas de pensamiento
esbelto y mejora continua.

- Aporta reduccion en la
sobreproduccion de
informacion.

- Fomenta la politica de calidad
del VCBU.

Capitulo V
Disefio de la Propuesta

OPORTUNIDADES

- Se reducirian los altos costos
relacionados a la compra de
recursos fisicos a proveedores.

- Se reducirian inventarios de
expedientes en las oficinas
comerciales, Casa Matrizy
Archivo General Guarenas.

| - Promueve una conciencia
\ ecologica al reducir la papeleria.

AMENAZAS

- Regulaciones cambiantes
por parte de SUDEBAN.

- Otorgamiento de divisas
para la adquisicion de
equipos a futuro.

. Deficiencias en el suministro
de los servicios basicos como
electricidad e internet.

Figura 15. Matriz DOFA - analisis cualitativo de las propuestas. Fuente: Elaboracién propia.
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CONCLUSIONES

El cliente actual es mucho mas exigente que el de hace unos afios, estd mejor informado
y requiere de mayor calidad, inmediatez, confiabilidad y exige que su experiencia en la banca
sea sencilla y practica. Por estas razones, entre los planes estratégicos del VCBU se toman en
cuenta las mejoras que se deban hacer a los servicios, alineandolos a las nuevas conductas
que reflejan los clientes, comprendiendo sus requerimientos para satisfacer sus expectativas

de manera rentable y competitiva.

De este modo, en el presente trabajo especial de grado se planteé como obijetivo disefiar
mejoras basadas en los principios del pensamiento esbelto y la norma ISO 9001:2015 para el
sistema de gestion documental, vinculado al manejo y control de la documentacidn que debe
conformar los expedientes de los clientes de la Institucion. Para cumplirlo se establecié una
serie de pasos que sirvio de estructura metodoldgica y con la cual se constituyeron

conclusiones que guiaron al disefio de una propuesta de mejora.

Se identificd mediante revision documental cuales son los documentos que deben
conformar el Expediente del Cliente, esta especificacion se encuentra en la Resolucion N° 119-
10 publicada por la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN) en
el afio 2010. (Ver tablas 3, 4 y 5).

Con el uso de diferentes entrevistas y revision de los procedimientos correspondientes, se
pudieron caracterizar los procesos operativos en areas especificas encargadas de la gestion
documental. Haciendo uso de flujogramas de despliegue y diagrama multicolumna de
procedimientos se detectd la coexistencia de dos tipos de expedientes (ver figura 1) y la relacién
existente entre los documentos que los conforman. Dicha relacién se presenta a la hora en la
que ingresan los requisitos para la apertura de cuentas y/o solicitudes de créditos por parte de
los clientes, ya que la misma suele repetirse por lo que se genera y almacena informacion
duplicada. Esto Ultimo ocurre debido a que la gestion documental se realiza de manera
individual, cubriendo los intereses propios de cada area, evidenciando que la comunicacién

entre ellas es escaza.

Una vez caracterizados los procesos, se procedio a detectar, ponderar y seleccionar todas
aquellas fuentes de desperdicios encontrados en los procedimientos contemplados. Se

hallaron cuarenta y siete (47) despilfarros, enmarcados por los 7 tipos de muda sefialados en
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el andlisis de valor afiadido, y de los cuales, nueve (9) de ellos, es decir 20%, fueron
considerados criticos por un panel de expertos bajo criterios de dificultad para corregirlos y el

impacto positivo que traeria su correccion (ver tabla 7).

Del mismo modo, con base en las herramientas del pensamiento esbelto y la norma ISO
9001:2015, se identificaron cuarenta y cinco (45) propuestas de mejoras para mitigar los
desperdicios antes destacados, y de las cuales, nueve (9) de ellas, para un 20% del total, fueron
seleccionadas de alta valoracién, con la intencion de que al implementarlas se pueda lograr

una gestion documental esbelta (ver tabla 8).

Tomando en consideracion las propuestas de mejoras seleccionadas y alineado con la
tendencia global de incorporar las tecnologias de la informacion en los procesos del sistema
financiero, surge la propuesta de implementar un Archivo Unico Digital de Expedientes de
Clientes con el objetivo de coordinar y controlar todas aquellas funciones y actividades
involucradas en la creacion, recepcion, almacenamiento, acceso, calidad y preservacion de los
documentos que alli se manipulan, de manera que se garantice su autenticidad e integridad,

asi como favorecer la disponibilidad de la informacién en todo momento.

Se evaluaron los beneficios esperados en caso de que se llegue a implementar la
propuesta de mejora, en términos cuantitativos y cualitativos. Se destaca una gran cantidad de
ahorro monetario (ver tabla 10) debido a que se eliminaria la generacion y uso de copias de los
expedientes como parte de la gestion documental estudiada. Ademas, se destacan otros

aspectos beneficiosos como:

v" Procesos de negocio mejorados: la implementacion de un servicio de digitalizacion
de documentos permite automatizar procesos de negocio, unificar los diversos formatos y
mejorar la productividad.

v" Acceso centralizado: gracias a la digitalizacion de los documentos, estos pueden ser
guardados en una ubicacién central la cual permitiré el acceso controlado a la documentacion
desde otros puntos. (oficinas comerciales, auditores, etc.).

v" Proteccion y seguridad: se pueden aplicar las medidas de seguridad pertinentes
sobre la documentacion digitalizada para que de esta forma cumpla con las regulaciones y
confidencialidades requeridas.

v/ Calidad del servicio mejorada: una gestién mas agil y mejorada permite aumentar la

calidad de servicio y el grado de satisfaccidn de los clientes.
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RECOMENDACIONES

Para mejorar el sistema de gestion documental no es suficiente con la sola gestion de la
documentacion electronica, sino que la tarea es mas compleja ya que se deben buscar nuevas
alternativas practicas que ayuden a integrar todas las soluciones reales que permitan una mejor
utilizacion de los recursos intangibles del VCBU. En este sentido, luego del estudio presentado

se hacen las siguientes recomendaciones:

v' Realizar talleres de induccién antes de que sea implementada la metodologia
propuesta en este trabajo. De esta manera explicar los beneficios de las mejoras en los
procedimientos y como llevarlos a cabo, con ello minimizar la resistencia al cambio dentro de
las areas involucradas, del mismo modo esperar que disminuya la probabilidad de cometer

errores en las primeras fases de implementacion.

v" Teniendo presente que la propuesta esta pensada para ser implementada a los nuevos
expedientes que se creen en el Banco. Se le recomienda a la Institucion hacer uso de esta
metodologia a un grupo de expedientes que estén en el historico actual. De esta manera, se
insta a que sean tomados en cuenta expedientes de los 500 mayores deudores y los 500

mayores depositantes, por ser en gran parte los clientes de mayor interés para el VCBU.

v' Ampliar el &mbito del estudio afiadiendo nuevas y diferentes areas, que si bien la
afinidad que tienen con documentacién del cliente es poca, al final si esa informacion ya se

tiene en la base de datos unificada, no hace falta que sigan ingresando documentos repetidos.

v" Tomar en consideracion llevar un registro de datos historicos relacionados con los
recursos e insumos utilizados por el VCBU, de esta manera hacer analisis estadisticos que

fundamenten estudios econdémicos mas precisos.
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Simbologia utilizada en Diagramas de Flujo de Procesos

Flujogramas de Despliegue

Multicolumna para Procedimientos
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Anexo 3. Simbologia utilizada en diagramas de flujo de procesos. Fuente: Elaboracion

propia.
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Anexos

Resumen de Productos

Cuentas de Deposito Financiamiento
Cuenta Digital * Crédito en Cuenta Comiente
Cuenta Comiente Clasico
Cuenta Cormiente Optima s Crediefectivo
= Pagarés
= Microcrédito
i « Descuento de Giros y Facturas
Administracion de Pagos . Fianzss

« Amendamiento Financiero
+ Pago a Tercemos

« Domicialicion de Pagos

Pagos Electronicos

Administracion de Personal
+ Puntos de Venta
« Pagos de Momina
=+ Fideicomizo
+ Bonus Alimentacion
+ Plata Empresa

Servicios Soporte

Tecnologico
+ enecredit Office Banking

Soluciones Comerciales Visa

+ \isa Cenfralizada Boleto Aéreo

+ Visa Cenfralizada Hotel
+ Taretas de Crédito
Corporativas

Anexo 6. Productos y servicios VCBU. Fuente: VCBU.
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VENEZOLANO Cuentas Personales
DE CREDITO

Requisitos

C Planilla de solicitud y Facsimil de Firmas.

Recaudos
O Fotocopia de la cédula de identidad o pasaporte del solicitante.
O Fotocopia del RIF del solicitante.

O Recibo de pago de servicio donde conste el domicilio del solicitante, con no mas de tres (3)
meses de vigendia.

O Constancia de Trabajo o Certificacion de Ingresos.

O Referencia bancaria, o tres (3) dltimos estados de cuenta, o fotocopia de |a libreta de ahorros
o @ctualizada de una cuenta en otro banco.

O Carta de recomendacién de un cliente del Venezolano de Crédito suministrando los siguientes datos:
- Nombre, cédula de identidad y datos de contacto del cliente.

- Fotocopia de la cédula de identidad o pasaporte del cliente.

# Recaudos para menores de edad
O Fotocopia de |a partida de nacimiento del menor.

O Fotocopia de la cédula de identidad o pasaporte del representante legal.

-

O En caso que el representante legal no sea el padre o la madre del menor, fotocopia del
documento emitido por el juzgado correspondiente que lo acredite como tal.

Anexo 7. Requisitos para apertura de cuenta de ahorro persona natural. Fuente: VCBU.
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VENEZOLANO Cuentas Personales
DE CREDITO

Requisitos:
3 Monto minima de apertura Bz 5,000,040
O Todos los recaudos deben ser consignados en & momento de la apertura de la cuenta

Recaudes del solicitante:
# 5l es nuevo cliente
D Cadula de identidad o pasaporte (=1 es extran)er, no residente) y dos fotoooplas tamano carta
2 Dos fotocoplas del RIF® vigente, tamano carta
O onginal y fotocopla de Constanda de Trabajo o Certficacon de ingresos
O Original y fotocopla de Referencla Bancana®*

# Slyatlene otra cuenta en el Venezolano de Crédito
O Cédula de Identidad o pasaporte (sl es extranjero, no residente) y dos fotoooplas tamano carta
O Dwos fiotocoplas del RIF* vigente, tamano carta (solo 51 estd actualizando la direcckén de domicllio)

O Onginal y fotocopla de Constanda de Trabajo o Certificacon de Ingresos (solo 5| esta
actualizando sus datos aborales)

* En caso que en el FIF no conste la direcoidn de domicilio actualizada, debers presentar sdemas dos
fotocopias de: un recibo de servido pablice donde conste | domidlio, con no mas de tres (3] meses
de vigendas, o Constanda de Residenicia.

** 5odo 5l no posee cuenta en otro banco, deberd consignar criginal y fotocopla de referencla personal
o comercial.

Anexo 8. Requisitos para apertura de cuenta de corriente persona natural. Fuente: VCBU.
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VENEZOLANO
DE CREDITO

Requisitos
0 Cuenta en el Venezolano de Crédito.

O Monto minimo de apertura USD 10.000,00.

Recaudos

# Recaudos para Persona Natural
O Fotocopia de la cédula de identidad o pasaporte del sclicitante.
) Fotocopia del Rif vigenta.
2 Constancia de Trabajo (Empleados dependientes) o Certificacion de Ingresos (Libre de ejercicio profesional).

& Fotocopia de Recibo de Servicio o Carta de Residencia emitida por la autoridad competanta.

+ Recaudos para Persona Juridica

2 Documento Constitutivo de la emprasa y sus reformas si las hubiere.

(0 Acta donde conste la eleccién de la Junta Directiva vigente.

O Fotocopia de la cédula de identidad o pasaporte de los representantes y/o autorizados.

O Fotocopia del RIF de la empresa vigente.

0 Carta de autorizacion de la empresa al Venezolano de Crédito, suministrando los siguientes datos:
- Identificacidn de las personas que movilizarén |a cuenta,
- Instrucciones de maovilizacion.

- La carta debe estar firmada por el (los) Representante(s) Legal(es) de la empresa.

Anexo 9. Requisitos para apertura de cuenta en moneda extranjera. Fuente: VCBU.
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Anexos

VP. Operaciones
Moneda Extranjera

Documentos digitalizados

Persona Natural

1. Planilla de solicitud P/N.

2. Tarjeta regristro de Firma.

3. Contrato de Cuenta Corriente en Moneda
Extranjera.

4. Fotocopia de la cédula de identidad o

pasaporte del Cliente.

5. Fotocopia del RIF.

6. Recibo de pago de servicio donde conste el
domicilio.

7. Constancia de o Certificacion de Ingreso.
Persona Juridica

1. Planilla de solicitud P/J

2. Tarjetas de Firma.

3. Registro de informacion de clientes.

4. Contrato de Cuenta Corriente en Moneda
Extranjera.

5. Documento Constitutivo de la empresa y sus
reformas si las hubiere.

6. Acta donde conste la eleccion de la Junta
Directiva vigente.

7. Fotocopia de la cédula de identidad o
pasaporte de los representantes y/o autorizados.
8. Fotocopia del RIF de la empresa vigente y
autorizados.

9. Recibo de Servicio Autorizados.

10. Constancia de Trabajo o certificacion de
ingresos de autorizados.

Unidad Operativa de
Crédito

Archivador Pagaré:

1. Contrato del Crédito

2. Cédula de Identidad / RIF

3. Minuta de Junta

4. Anexos Contrato Crédito

5. Nota de Crédito

6. Acta Constitutiva de la Empresa (PJ)

7. Solicitud de Crédito o Carta de autorizaciones

Archivador Créditos Cuenta Corriente:
. Solicitud de Crediefectivo

Nota de Crédito

Documento Crédito

. Carta de Autorizacion

. C.1

Archivador Giros:

1. Cédula de Identidad

2. Giro

WAWNR

Matriz Resumen

Sistema y versién

del Software

Docuware
Version: 5.1b

Sistema N° 901217

Areas con vista a la
informacién

Gerencia de Operaciones
Moneda Extranjera

di

1. Islas Caiman.

2. Almacenes de
Guarenas

Resguardo de la documentaciéon

Digital

Se resguarda en
Archivo:

1. Exp Caiman.

2.Documentos
cuentas Caiman.

3.Clientes cuentas
Caiman.

éCémo se
digitaliza?
(Indexan - Lotes)

Se digitalizan por
cuentas (lotes).

Unidad Operativa
de Crédito

Contraloria

Auditoria

Valores Béveda

Se resguarda en
Archivo:

1. Pagaré

2.Giros

3.CreditoCtaCliente

Se recibe el
expediente
o nuevos
documentos
a anexar en algun
expediente, se
desengrapay
escanea
Yy se va indexando
cada
documento llenando
cada campo
necesario

Anexo 10. Resumen de la informacion asociada a gestion documenta del VCBU. Fuente: Elaboracion propia.
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Documentos digitalizados

1. Fotocopia de Cédula de identidad
2.Fotocopia pasaporte

3. Constancia de Trabajo

4. Certificacion Ingresos

5.RIF

6. Recibo de Servicios

7. Declaracion Jurada de no poseer cuenta en
otra institucion.

8. Planilla de solicitud P/N.

9. Planilla de solicitud P/J.

10. Tarjeta regristro de Firma

Unidad
Administracion de
Cartera

1. Fotocopia de Cédula de Identidad
2. Documento de cédito.
3. Documentos varios

Matriz Resumen

Sistemay version
del Software
utilizada

Docuware

Version: 5.1b

Sistema N° 901217

Areas con vistaala
informacion

Envia Informacién mediante
solicitud, por lo que no hay
acceso en primera instancia

Resguardo de la documentacion

digitalizada

Fisico

PJse enviaa
archivo de crédito,
PNy el resto de
documentacion se
resguardan 6 meses
en el arealuego va
a archivo Guarenas

Digital

Base de Datos de
Digitalizacion

Anexos

éComo se
digitaliza?
(Indexan - Lotes)

Lotes

1. Udad. Adm. De Cartera
2. Consulta Consolidada

Archivo de Crédito

Se resguarda en
Archivo:
Expediente VCBU

Se recibe el
expediente
0 nuevos
documentos
a anexar en algun
expediente, se
desengrapay
escanea
y se va indexando
cada
documento llenando
cada campo
necesario

Anexo 10. Resumen de la informacion asociada a gestion documental del VCBU (continuacion). Fuente: Elaboracion propia.
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Agencla Evaluada GALERIAS BOLIVAR Sueto 0b|lga(ioVENEZOLANO DE CREDITO, S.A., BANCO UNIVEF

Examinador  HAROLD CARTAYA i Fecha de la prueba 23-1-2012
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23
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Anexo 11. Matriz de Revision Politica Conozca a su Cliente (Ficha de Identificacion del
Cliente). Fuente: SUDEBAN.
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Conceptualizacion de la Propuesta: Digitalizacion / Actualizacion de Documentacion Expedientes Clientes
Unidad Base de Datos Unidad Digitalizacion
Envia Documentacion Referente a Ver detalle en propuesta
proceso Digitalizacion
- Aperturas de Cuentas en Moneda Tndexa y Guarda cada
i F ! i T Archiva i ificacio Recibe notificacion de |
Vicepresidencia Operaciones Extranjera. uno de los documentos 3 e Envia nqtlﬁg'acmn de ecibe noti |§§cc0n
: - Solicitudes de Visa Check Card. | 5, | documentacion fisica autorizacion y/o a5 actualizacion y/o
Moneda Extranjera con los campos > 7 ; > 2
obligatorios y pertinentes segun corresponda a documentos a la Unidad documentacion con
al drea cada area Digitalizacion detalies de la misma
: * DOCUWARE: Se bloguea
Escan;aeg:)::ge;mamon NO la capacidad de guardar o Realiza el
imagenes ya existentes re-Apru i
Indexa y guarda cada uno En funcion de los actuakzackivdel rrgsa;::::glznlz
- Aperturas Cuentas Corrientes 5 ¥9 campos: documento
i . Apeitiiras Ciishtas d6 Ahorro ¢ de los documentos que | ] ; documentos ya
Unidad pe o expediente ™1 NO estan registrados en escaneados
Inici _Digitalizacién_’ - Aperturas cuentas Convenio 20. digital? Ia base de datos - CIHRIF
cle - Solicitudes de Actualizaciones Tipo de Documento —
Datos - Fecha de emision Realiza [Bkadeiisents
+ Aperturas de Cuentas en mantenimlento ST
Moneda Extranjera v s o bk sl existente En la
: o PR 3 Enicad.d 1 (actualizacion) base de datos y
+ Solicitudes de Visa Check Card Clasifica documentos de la siguiente forma: n caso de contar ist sic
A 4 con documento en sipeiema reemplula con el
g3 2 8¢, I
Recibe y procesa - Documentos Sensibles a actualizar fisico de mejor n”-‘.:,::’: l,,ﬁ::f; 5
documentacion a 1= _ calidad al akcanss
Digitalizar Escanea Documentacion 1. Recibo de Servicio donde conste el documento ya —
Referente a domicilio registrado, se
Liquidaciones de Pagaré 2. Referencias Bancarias escanea el mismo y J
: i : i envia a B.D. para su TPy -
Unidad Operativa _ |- Liquidaciones de Créditos 8:Relerancias Comerclales SR Aden 2 Notifica via email a areas
= 5 — 4. Referencias personales actualizacion (lo invol das (Buzd
de Crédito (varios) 5.Cl cual requerira de Accede al Sistema Involdcradas {Buzdn
] : R % comun) sobre la
- Liquidaciones de Créditos en 6. RIF area Digitalizacion) | | Integral de Clientes (SIC) b Gty
Cuenta Corriente L elea aue actualizacion del
- Fianzas y que documento o el motivo de
_ documentacion a edenci
- Giros Casos de Actualizaciones de actualizar coincida con lo NG POCHIENCA
Razon Social 0 modificaciones registrado
Unidad Administrativa Escanea Documentacion en documentos legales .
De Cartera Referente a ) 4 T Fin
= i Notifica a través de Recibe notificacion de
- Solicitudes de Créditos, Pagarés, = Las actualizaciones de estos Correo electronico a la .| actualizacion con datos
Fianzas, Giros documentos estan sujetos a Unidad de Base de datos "1 del cliente y documentos
- Revisiones legales de cuentas de politicas internas del banco y Digitalizacion a actualizar
personas juridicas
Elaborado por Gerencia de Procesos / Carlos Noguera Fecha: Agosto 2017 | Pag 1de1
Revisado por: Gerencia de Procesos Aprobado por:  Gte. Procesos / VP Crédito / VP Banca Electronical Gte. Sistemas Abiertos / VP Op. Moneda Extranjera / VP Op. De Créditos|

GPR - 002 Rev.0 / F.Rev. 10 — 14 Gerencia de Procesos

Anexo 12. Conceptualizacion de la propuesta: Digitalizacion / Actualizacién de documentos Fuente: Elaboracion propia.
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Situacion Propuesta — Expediente del Cliente (EC-PN/PJ) — Apertura de Cuenta a Persona Natural en Moneda Nacional
- Unidad de Archivo
Cliente Oficina Comercial (O.C) Unidad Base de Datos e i
Digitalizacion Guarenas
Archiva y luego de 8 meses
P PR envia lotes de expedientes bl =x Reiente‘:;ara
. Envia Expedientes a i 1 pedi
Realiza |a apertura 1a Unidad de Base Recibe y verifica los dlgu:alliadcs = AToRiro su resguardo
y del Expedients del > Puarenas
= y CEente de Datos para su documentcs
Se dirige a la Oficina o wverificacidn 4
Comercial ©.C. de su
preferencia con la f
intencidn de abrir una [ | client:
cuenta paﬂ':l:‘l‘: ?ealzg :n d?ecntlze les expedlen‘;es'. v
. gitaliza e indexa toda la Regisira el lote
deposao Pﬂ'ﬂ’ activar documentacion con los de expedientss
cuenta L campos especificos que ingresa. en
T Desglosa y revisa el 4 ol lorma!ol ol
Trdiea STRep Do Vem int I Cliente | oaiedie i =
- Icaoah ep. : ontas Realiza |a apertiira nforma al m'm- as clente contra los
o s susnvenown Y correspondiente a CIMIsar yra- dates cargades en el
entrega los requisites y  [—1— raves del SIOC documentacion sistema SIC (Realiza
documentos pertinentes a faltante Mantenimients)
la apertura v
T Archiva en
Sl iLla apertura O archicomodo y lo
procede? posiciona en el
almacén
Recibe Respuesta Zinformacio Erlv_l'a documgqla:_-én ala
arch‘rva haslpa ro:ubcyr Correcta? Siw unidad de Dignalizacion
3l cliente
NO
Y NO T
Se mgresan o
. xiste carta d si s
Envia escanec de la o2 modifican los datos
ZCTliente requier sI documentacién a auw:z:::i:?de N en los campos .
Rev. Legal? = Legal para revision 9 ¥ correspondientes EIN
via emai
NO
Recibe y verifica Ia
| doct tacion del <
CHente Se devuelve el expediente a la
T Cfic. Comercial para que hagan
1a planilla de modificacion y
P constaten el cambio para
El RV podra constatar que d on ya realizar el procesc nuevamente
existe en el Expediente del Cliente por lo que no
hara falta que el Cliente lo entregue de nuevo
SIOC: Sistema Integral de Oficinas Comercial SIC: Sistermna Integral del Cliente
Elaborado por Gerencia de Procesos / Carlos G. Noguera | Fecha: Septiembre 2017 Pag.: 1de1
Revisado por: Gerencia de Procesos Aprobado por Por Aprobar
GPR — 002 Rev.0/ F.Rev. 10 — 14 Gerencia de Procescs

Anexo 13. Procedimiento de apertura de cuenta a persona natural - EC-PN/PJ (Situacién Propuesta). Fuente: Elaboracion propia.
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Situacion Propuesta

: Expediente del Cliente (EC-PN/PJ) - Apertura de Cuenta Persona Juridica en Moneda Nacional

OFICINA COMERCIAL

GERENCIA DE LEGAL Y VALORES

UNIDAD DE BASE DE DATOS

UNIDAD DIGITALIZACION

ARCHIVO DE CREDITO

" Venecredit

| ofice Ban

NICIO

Recibe al cliente y revisa cs
tecaudes para a dpertura ce 1
cuents

{2 Jueges)
Recaucos

regisira informacion basica del clente
{RIF, Corres, teifono y Nomare
Empresa)

N

S0 0nvia toca 1a cozumentacidn criginal
31 Area ce Legal y Valores

Arcnina Juego
recaudos.

v

Completa check-List ce
antrol en 1 iranet
{Saiida ce Documentos)

Se informa i clerte
que debe esperar un
nimero de gias
natiles{aproximade)

rigico.

Recie y resquarda

Recibe documentscion de
Ofic. Comercial

Compieta check-List de comtrol en I3 | Previa Apertura
intranet (Entrada de Documentos)

En caso de que sea
cuenta en Se rotifca 3 1a Ofcha Comercial
formacicn Qe 110 58 proceca oan I3 0peracn
previamente ¥ 52 deueie 0 documentacion
registrada no se
welve a cargar la
s data
v Se roMca a b Ofiina Com
€-mail que 58 procesa con 13
ngresa cédula yio RIF cel cllente en e operacion (se quecan con
sistema de legRmIcion (SIOC) y decumentas)

E300ra EXIracto Juridico (nuevos campes
sarametrizacos)

[

Describen 135 facultaces ‘

que pusde nacer el cierse
¥ esta limita ios prosuctos
3 utifzar en e $10C

on ol extracte)

¥
hasta legaca de cliente

Soio se cargan aates
que 10 hayan sido

Recive alclients y accede en k3
pitaforma cel banco, € ingresa en I3
opcidn “Aperura ce cuenta®

.

(impotar campos
comunes)

!

| Actuz envic ce mensajelv
menssjel Corres) de
| nosécacin al cliente

Activa revisica en SIC
(Legrimaciin ce capitzles
de lcs miembros Cargaces.

Envia documentacin legat Contormada a
Red ce Oficinas Comercisies

Incluye extracte juridice

Juego Orgnal
Confermacs

Compieta check-List
de control en I3
intranet (Entrada ce
Neticacion)

Desglosa y reuisa el expediente del ciente
contra los datos cargades en el sstema
$IC Realiza Manterimiecic)

Recibe decumentacion y verifica cartenide

Compieta check-List
G2 cortrol en k)
[®| intranet (Envraca de

Ne#cacin)

Recibe cocumentacién Legal
e uridos de Dighalzacion

l

)

Eruia documentacion a 1a unidac
> de Dighalzacién

il

Se gresan o modifcan
$13»] los caios en o5 campos
comespondiertes

{Exste cana d
autorizacion ce
agencia?

v .

(Requishos
compietas?

Se cevuelve expedients
dei cliente 3 13 Unisad ce
Base ce Do,

- Docuware: Recaudos

Completa check-List
de control en 12
intranet (Entrada ce
Notdicacicn)

Racioe catos del
cliente ya cargaces del
siiema SIC

Recite notiicaciin ce
generacién ce Siglas
y Clove (VOB)

Geners Sigiss
93g0 3 terceros

Se cevaelve el expedients 3 la Ofic
Comercial para gue hagan & planifa de
medifcaciin y constaten &l cambio para

rediizar el process nuevamente

Completa chack-List de
control en 3 intranet
(Saliza ce Documentos)

clente y PJ (Cen los nemina)
Dighalza decumentacién [Tarjeta ce campos del
Firmas y Plarilta PJ) area)
Crea expediente ozl ciente Genera Clave ol
-SIFP. {cancicianes establecida: cliente
Tarjetas de firmas l
:‘;I 5 ILE?::?. Envia 1 Documerios < it
o v aperiura al archivo de ce control en 2
i crésto, Resguarda expediente en irtanet (Enrada de
archive Notificacion)

iy i
| Actasoickitce |
| generacidn ce sigas Y |
| cavevos, pgas |

tetceres y roming) |

Sistema SIC Expotta
Informacion del clente

5w )

Compieta check-List de
control en I3 intranet
(Salisa ce Documentos)

Completa check-Lst de
control en 1a intranet
(saica de Documentos)

impreso 2sstema ce
Se s?kcm ce forma Elatora regstro de ciente en — JIministracor VOE /
Agars Moo piataforma y formaiiza 13 apertara de Comgleq chack Lt de. Notca via formusario
oo [ o cuenta cierne fima Tarieta de CORD EA RS raret (S ki eorinico
360 3 terceros y Pago Femos y Ponila PJ) e Documentss)
romina
Archiva Juego decumentacion 3 Base do
recaudos Iuisa FIgRilla PJ y
e fimas)
Completa check-List de control en 3
inranet (Salica de Decumentas)
Elaborado por Gerencia de Procesos Fecha Septiembre 2017 I P Pag 1det
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Anexo 14. Procedimiento de apertura de cuenta a persona juridica — EC-PN/PJ (Situacién Propuesta). Fuente: Elaboracion propia.
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Situacion Propuesta: Expediente del Cliente (EC-PN/PJ) - Apertura de Cuenta Persona Natural y Juridica en Moneda Extranjera

Vi .J i O

Moneda E:

P P

Unidad de Digitalizacion

Archivo Guarenas

‘ Inicio

Vicepresidencia Operaciones Moneda Extranjeral Ninoska Lindarte

. & Recibe recaudos de la Gerencia Recibe grupo de expedientes
Revisa cual es la documentacion Envia a la Unidad de JUpo.ca xp
@ fatante y d 2k Dai (Adunta de Operaciones Moneda cuentas caiman de la unidad de
Unidad e Digitalizacion memorandum) Exvanjera (Devueive Digtalizacén
Recibe documentos de memorandum}
apertura de las Oficinas La VP Operacines
Comerciales o Ejecutivos Moneda Extranjera
de Cuenta contara con un
maxime de 10 dias
habiles para dar Verifica recepcidn de
Recaudos Apertura Revisa recaudos para s4 respuesta sobre la expedientes fisicos con lo
Cuentas Caiman (Ver procesamiento documentacion indicado en memorandum
Revisa que los documentos Excel Recaudos) fiae
estén corectamente
elaborados y completos
En ¢ caso de ser Cuenta if i Notfica a la Unidad de
Notifica a la Get ¥
Juridica cebe pasar por 2Recauion 0-»] Opevacm:: ha/baned: Er:famera é:::et“::s Dhyieizaciin (Ragurta
revision del Area Legal y conforme? bard i evalua:wv.\ documentos)
" Documentos Envia documentos de Valores antes del Comité
S|l————»|apertura a comité para su
completos?
aprabacion sl sl
NO Diaital
C Loat Archiva Expedientes en lugar
0MUNICa Via correo asignado para cuentas Caiman
electrénico ala Oficina o iCuenta - Tarjetas de firmas (SIFP) =
Comercal o Ejecutivo de aprobada? - Recaudos chente (Docuware) \ | ndexa cada documento
Cuenta con variasle:
s Redne recaudos de la cuenta y l estadlecdas
v -Anahs!a ehcargadd do arma ¢ expediente del Clente 2 o
i eama expediente fisico del
Elabora en Hoja Excel 12 recepcion de sn comeinfca cliente (m‘;tme & orden
“Relacion de Apertura” con recaudos 4
a informacion de |25 L proveniente de Gcia. Moneda
cuentas conformes para Extranjera) r
abrir Carpetas identificada con
l nombre de titular(es) y el
numero de cuenta asignado
/{Ia apertura en sistema :I Envia grupo de expedientes al
Verffica al cliente en la archivo Guarenas mensuaimente
Completa relacion de pagina WEB OFAC
Excel ingresando el
nlmero de cuenta
asignado al cliente. 8
sistema asigna io con
De pasar los S0 dias sin Nimero de Cuenta :| ARG {;j::::un:;"ﬂﬁ :::;g:o e:;i‘m
transferencia, se cancela Registra la Agertura de la Comercial o Ejecutivo de area - Mantener el area especifica
la cuenta Cuenta en Dolares en el Cuenta el nimera de Geia. Op, Moneda Extranjera
Sistema Plataforma asng:ino via ::neo para su resguardo
lectréni
1
El cliente cuenta con un tempo Imite de 90 dias para
realizar | transferencia en dolares
L
Elaborado por. Gerencia de Procesos Fecha Septiembre 2017 | Pag 1det
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Anexo 15. Procedimiento de apertura de cuenta en moneda extranjera - EC-PN/PJ (Situacion Propuesta). Fuente: Elaboracién propia.
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Situacion Propuesta: Expediente de Crédito del Cliente (ECC) — Solicitudes de Crédito

Cliente

Oficina Comercial

Bancas / Gerencia
Relaciones

Unidad Analisis de Crédito

Udad. Administracion|
Cartera

Archivo de Crédito

‘ INICIO

Se informa de los
requisitos necesarios
para la solicitud de
crédito

Informa al Cliente

las causas y/o Envia la

documentacion a

Recibe y asigna EC
responsable del

doct

¢Posee EC
asignado?

Sl

|

Se dirige a la Oficina
Comercial de su
preferencia con la
intencion de solicitar
un crédito

NO—»|

la Gerencia de

]
faltante para que Relaciones

las presente

NO si

¢ El crédito
procede?

procesamiento del
crédito

Recibe y verifica la
documentacion del
Cliente

Devuelve a
Documentacidi 0. la Banca
correcta? para
revision

Si

)

Carga la informacion en
el Sistema de Deuda

Elaborado por:

Contacta con su Indica al Funcionario de Recibe y EC responsable | | I
EC y define modo la O.C. suintencion y verifica la il ;zz:‘s;gn‘::::g; I Bl si d : Envia la documentacion Rechetodai
de snvisiledos entrega los requisitos y documentacion | istema de i a la Unidad de ecibe toda la
Documentos documentos pertinentes del Cliente |Deuda alimenta Administracion de [ | 7] Decumentacion del
| al Libro Comité | c Cliente
| i artera
El Gerente de la O.C / EC podra i e st e e
Solo debera consultar (consulta consolidada) Envia recaudos a la
entraqar si los documentos que esta VP Crédito para su S = FIN
9 entregando el cliente ya se analisis y Digitaliza e "“:]exa la
| documentos que no encuentran en su Expediente digitalizacién documentacién con
estényaenel de Cliente 9 los campos
— Expediente del especificos del area
Fisico: Hace llegar Cliente En la fase 2 del proyecto todo RV
documentos al — podra consultar los documentos del l -
ejecutivo de cuenta Cliente a través del SI0C ¥ Arcltuvg_la i
Recibe notificacion y Notifica a la Banca Feaiiucr e
il: Envia correo monta solicitud del ble via memo Bslapor 1 1.a10s
5 o di P 7 después de finalizada la
nico con crédito en Libro de | aue ya puede montar reracién de negocios
recaydos al EC Comite la solicitud en Libro de 9
Comité
En caso de que la documentacion no
sea enviada directamente al ejecutivo
de cuenta se canalizara a través de la Red
& . .. ecibe la
Oficina Comercial y esta hara llegar los Envia la d tacion| | I o ion del
recaudos al EC responsable Inicia proceso interno Libro al Archivo de Crédit Cliente
de Comité — Solicitud /
Aprobacion
Gerencia de Procesos / Carlos G. Noguera G Fecha: Septiembre 2017 Pag.: 1de1
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Gerencia de Procesos
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Anexo 16. Procedimiento de Solicitud de Crédito — ECC (Situacion Propuesta). Fuente: Elaboracion propia.
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Situacion Propuesta: Expediente de Crédito del Cliente (ECC) - Liquidacion de Giros/Pagaré/Créditos

Comité de Crédito

Bancas Comerciales

Unidad Operativa de Crédito

Unidad Boveda de Valores

Los
documentos
necesarios
podran ser
visualizados a
través de un
Link (este link
se sustenta
del archivador
Expediente
VCBU)

‘ INICIO

y

Evakia el Crédito a través
del Libro Comité /
Expedientes Digitales de
Ia Consulta Conschidada

A

| sistema Libro Comité |
genera minuta con
| resciucién asignada :

r— " Seenvia |
| automaticamente un |
| correo a3 las Bancas |
| con el resumen de

| las reschuciones del |
| comiteé |

APLAZADO

Notifica al Chente
sobre el resultade
de su sckcitud y
envia nuevamente 3
Comité para su
reevaluacién

Envia la documentacién
en fisico a la Unidad

Béveda de Valores

Digitaliza e indexa la
documentacion con los
campos especificos del

area

Notifica al Chente

v

CONCEDIDO

Estatus de la
olicitud de Créditg

»{ sobre el resultade

de su solicitud

Empieza las gesticnes
necesarias para la
firma dei Documento
de Crédito

-

Realiza la liqusdacion del
Crédito

Recibe y revisa Ia
informacién ya femada

PARCIALMENTE
CONCEDIDO
Notifica al Chente Empieza las gestiones
scbre ol resultado y necesarias para la
los cambics en su “| ferma del Documento
sobcitud inicial de Crédito
NEGADO
Notifica al Chente

»| sobre el resultade

- Minuta de la
resolucion del Comité
- Contrato de Crédito

Recibe y revisa la
documentacion

b

Archiva la documentacidn
por el lapsc en que exista
la relacion de negocios

de su solicitud

Elaborado por:

Gerencia de Procesos / Carlos G. Noguera G.

Fecha: Septiembre 2017
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Anexo 17. Procedimiento de Liquidacion de Giros/Pagaré/Créditos — ECC (Situacion Propuesta). Fuente: Elaboracion propia.
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DIFICULTAD IMPACTO
1 Retabajo Se s.o’llcnan documentos (lque y§ esfcm en Los procesos asociados exigen todos los 30 | 40| 40| 50| 20 40 40 50 | 50| 40 | 50 4.0 46 50
posesion del banco que adn estan vigentes documentos
2 Retrabajo Necesidad de volver a solicitar los Los documentos se extravian 40| 40| 50| 30|30 38 4,0 50| 50| 40| 40| 50 | 46 50
documentos al cliente
lci » i L . .
3 Sobreproduccion Se solicita documentacion repg da que_no os.procesos son independientes y no 30 | 30| 50| 40| 30 36 40 40 | 50| 50| 50 40 46 5.0
agrega valor desde la perspectiva del cliente limitan la entrada de documentos
2 Retrabajo Se dlgna!lz.an.larchlvan df)cumentos ya Los prootlesos asc?qac!os no cpntemplan 40| 30| 50| 40| 40 40 40 40 | 30| 50 | 20 4.0 40 40 16
digitalizados/archivados revisar el historial del cliente
5 Inventario Exceso de copias de'los documentos del Puede ser rr\as facil manejrarldocumenms 40 40 40 40 | 40 40 40 40 40 4.0 3.0 3.0 36 4.0 16
expediente fisicos que electrénicos
6 Inventario Los documentos de up cliente pu_eden entrar Cada solicitud de pr_oduc1o genera un 40| 30| 40| 40| 50 40 40 40 | 30 | 30 | 20 5.0 38 40 16
al Banco en varias oportunidades expediente
Poca eficiencia para responder solicitudes Inversién de mucho iempo en buscar los
7 Movimientos p P! documentos por no saber dénde 4,0 4,0 4,0 5,0 4,0 4,2 4,0 4,0 4,0 3,0 3,0 4,0 3,6 4,0 16
de SUDEBAN y
conseguirlos
8 Sobreprocesos Se analiza la misma informacién del cliente La docunen1§0|on enfrante se repite en los 40 | 40| 30| 30| 40 36 40 40 | 30| 30| 40 4.0 36 4.0 16
por cada producto diferentes productos
9 Retrabajo Necesidad de volver a dllgnallzar los Escaneo deﬁcnenlte por uso egunvocado 40 40 3.0 3.0 2.0 32 3.0 40 50 50 40 50 46 50 15
documentos del cliente del equipo de trabajo
10 Retrabajo Se debe rgv_lsar la documemzmon en Falta de_documema_cmn enla OOpI-a del 30 | 40| 30| 30| 40 34 3.0 40 | 40 | 40 | 20 40 40 40 12
original y en la copia expediente del cliente por descuido
1 Sobreproduccién Se solicita informacion er.n ﬁsmo teniendo Es mas cpmodo ‘para aIanas perlsonas 40 | 40| 40| 30| 30 36 40 30 | 40| 40| 40 2.0 34 3.0 12
acceso a lo digital frabajar con informacién en fisico
12 Retrabajo Necesidad de volver a digitalizar los La calidad de la imagen digital es baja 30|40 30]30]|20]| 30 3,0 40| 30| 40| 40| 30 | 36 4,0 12
documentos del cliente
13 Inventario Exceso de copias de-Ios documentos del Se acostumbra h?ner un r(’espaldo fisico de 30| 30| 30|30/ 30 3.0 3.0 40 | 40| 30| 40 50 40 4.0 12
expediente la informacién
El personal considera errbneamente que
14 Inventario los expedientes tenen que almacenarse en Cultura organizacional 3,0 4,0 3,0 3,0 3,0 82 3,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 12
fisico
15| Sobreprocesos | S¢'e solicita al cliente documentos que ya Los documentos se extravian 40| 3030|3050/ 36 4,0 30304030 20 | 30 3,0 12
habia enfregado
16 | Sobreproduccion | S 9enera respaldo fisico y digital de la No se evalia el expedients histricoal | 5 | 5 | 30 [ 30 | 40 | 30 3,0 30304040 50 [ 38 4,0 12
misma informacion en varias oportunidades ingresar los documentos al Banco
17 | Tiempos de Espera |  Se genera cola en los equipo de trabajo Los equipos s°:mi:;pdac::‘d°s porvarios | 401 20| 30| 30 30| 30 3,0 40| 40| 30|30 40 | 36 4,0 12
18 Movimientos Poca eficiencia para responder solicitudes |Se debe buscar dpcumenlacmn dl’rectamenb 30| 30| 30| 30/ 40 32 3.0 30 | 30| 30| 30 40 32 3.0 9
de SUDEBAN con el cliente por extravio
19 Retrabajo Reimpresion del expediente del cliente No se consigue documentacion en fisico 30| 30| 30| 30| 40 3,2 3,0 30| 30| 30| 30 4,0 3,2 3,0 9
20 Inventario Las areas resguardan todos los documentos | EX1S® miedo de recibir una observacion por | 5 | 34 | 30 [ 30 | 40 | 34 3,0 30|30 20|30 30 | 28 3,0 9
parte de Auditoria
21| Sobreprocesos Se realiza riple registro de la informacion | DOCUMentos se a'yCZ'i‘g’J ?;I enoriginal, copia | 3 30 | 40 | 40 | 30 | 34 3,0 3030|4030 30 | 32 3,0 9
29 Sobreprocesos Evaluacion fiel mismo expediente varias Al solicitar |nformacpn al cliente se vuelve a 30| 30| 30| 30| 40 32 3.0 30 | 20| 30| 30 3.0 28 3.0 9
veces en diferentes etapas del proceso revisar todo
23| Sobreproduccion | Gran utiizacion de papeleria y consumibles | C763¢ion de los diferentes expedientes | 5 55 | 30 | 40 | 40 | 30 3,0 30|30 30|40 40 | 34 3,0 9
fisicos exigen estos recursos

Anexo 18. Ponderacion de criticidad de los problemas encontrados - Detallado. Fuente: Elaboracion propia.
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E1 E2 E3 E4 E5 | PROM|DIFICULTAD| E1 E2 E3 E4 E5 PROM | IMPACTO
24 Transporte La informacion que se leerIa entre areas Proplemas de comunicacion 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3,0 3,0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3,0 3.0 9
no es la solicitada interdepartamentales
25 | Tiempos de Espera Demoras en dar respuesta en Ia-s’ auditorias | Dificultad en contactar al cliente para solicitar 3.0 2.0 2,0 3.0 2.0 24 2,0 3.0 40 3.0 40 4.0 3.6 4,0 8
por falta de documentacién de nuevo los documentos
26 Retrabajo Migracion de la base del qak?s digital requiere | Las actualizaciones del so-ftware no siempre 2.0 2.0 2,0 3.0 3.0 24 2,0 4.0 3.0 3.0 40 4,0 3.6 4,0 8
volver a digitalizar son compatibles
27 Retrabajo Se digitalizan/archivan documentos ya No hay comunicacién interdepartamental | 2,0 | 20 | 20 | 20 | 20 [ 20 2,0 3030|4040 40 | 36 4,0 8
digitalizados/archivados
28 Inventario Consumo mnesesalrlf) de espacio fisico y Areas archivan documelmamon fisica y digital 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2.0 2,0 3.0 3.0 4.0 40 4.0 3.6 4,0 8
digital repetida
29 | Tiempos de Espera El sistema falla y genera pérdidas de Bl equipo técnico no cuenta conunbuen | 54 | 54 [ 56 [ 30 | 20 | 24 2,0 30| 40| 30| 40| 40 | 36 4,0 8
informacion mantenimiento periddico
30 Retrabajo Reimpresién de docgmenbs generados Errores al momento de IIen'flr los datos en 3.0 2.0 3.0 3.0 3.0 2.8 3.0 2.0 3.0 2.0 3.0 2.0 24 2.0 6
por los sistemas las distintas planillas
Los procesos para ejecutar el servicio Los procesos de evaluacion del cliente no
31 Movimientos requieren que el cliente se dirija varias veces P . . 2,0 2,0 3,0 2,0 3,0 2,4 2,0 2,0 2,0 3,0 3,0 3,0 2,6 3,0 6
son instantaneos
al Banco
32 | Tiempos de Espera Los retrasos del algunas alreas afectan el Existe dependenc!a enel ‘T'abaJO realizado 3.0 2.0 20 3.0 3.0 26 3.0 20 2.0 2.0 20 2.0 2.0 2.0 6
flujo de frabajo en las diferentes areas
33 Transporte Si existen problemas con la documentacion Errores al revisar por parte del emisor 20| 203030 30]| 26 3,0 2020|3030 20 | 24 2,0 6
la misma se debe devolver
34 Movimientos Existe informacion conﬁdenc.lal que dificulta Cada area maneja lnformacpn inherente a 3.0 2.0 20 2.0 1.0 2.0 20 2.0 3.0 2.0 2.0 1.0 2.0 2.0 4
su acceso a ofras areas su proceso operativo
35 Movimientos Se deben repetir actvidades Fallas en los S'Z‘fhfl‘;sa;?:”e" elfuode | 165 10 10| 10| 20| 1.2 1,0 40| 40| 30| 40| 30 3,6 4,0 4
36| Sobreprocesos | LOS documentos en fisico se aimacenan por Auditoria exige validar informacion 20| 20|20 20| 20] 20 2,0 20| 202020 20 [ 20 2,0 4
tiempo determinado en las areas
37 Sobreprocesos Cada area que reCIbel la documgnbaon Falta de t{onﬁanza en el proceso de envios 2.0 2.0 2,0 2.0 2,0 2,0 2,0 2,0 2.0 2,0 2.0 2.0 2,0 2.0 4
revisa la conformidad del mismo internos de documentos
38 | Tiempos de Espera Expedientes pr'ovementes del interior del [Los se'rvmlos de transporte se tardan mas de 1.0 1.0 10 20 20 1.4 10 40 4.0 40 3.0 3.0 36 40 4
pias demoran un dia para transportar la documentacion
39 | Tiempos de Espera Los expedientes se Oarc'i.ar? en llegar al area | Las areas de ana_l|5|s no §e_encuen(ran en 20 2.0 10 20 2.0 1.8 20 2.0 1.0 10 20 2.0 16 2.0 4
de analisis el mismo edificio
L - .
40 Transporte El tiempo de traslado no es eficiente os servicios de transporte se ardan masde| , | o0 | 54 | 20 | 30 | 22 2,0 20| 20] 20 20| 30 | 22 2,0 4
un dia para transportar la documentacion
41 Transporte El .expedlenle debe viajar entre dlferen.ies Las areas |nvo!u_cradas se encuenfran en 1.0 1.0 20 20 20 16 2.0 1.0 2.0 20 20 20 18 20 4
localidades del Banco para su procesamiento distintas sedes
42 Refrabajo Se repiten las actividades en los procesos Fallas en los sistemas del Banco 1,0 1,0 1,0 1,0 2,0 1,2 1,0 3,0 2,0 2,0 3,0 3,0 2,6 3,0 3
43 | Tiempos de Espera | -2 €stadla del dients en las instalaciones del | ;1 oy finea no se puede proceder 10| 10|10 10] 20| 12 1,0 30| 20| 20]|30]| 30 | 26 3,0 3
Banco se alarga
44 Movimientos Los equipos de dlgnzllllzamon no cuentan con | Se genera cola de atencién por el volumen 1.0 10 10 10 2.0 12 10 10 10 2.0 2.0 2.0 16 2.0 2
un rapido acceso de uso
45 Transporte La contratacion de fletes es constante Toda la informacion se transporta de 10|10 10 10]20] 12 2,0 10| 10| 10| 10] 20 | 12 1,0 2
manera fisica
46 Inventario Limitaciones en espaqo fisico en los Demanda de prqductos aumenta en 1.0 10 10 10 10 10 10 10 1.0 10 1.0 10 10 10
almacenes/archivadores el iempo
47 Inventario Limitaciones en espacio fisico en los La informacién debe permanecer al menos 1.0 10 10 10 10 10 10 10 1.0 10 1.0 10 10 10

almacenes/archivadores

10 afios después de finalizar la relacion

Anexo 18. Ponderacioén de criticidad de los problemas encontrados — Detallado (continuacion). Fuente: Elaboracion propia.
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E1 | E2 | E3 [ E4 | E5 [PROM|DIFICULTAD| E1 | E2 | E3 | E4 | E5 [PROM| IMPACTO
1 Estandarizacén Esialnldarlzar el lalmaoene?mlemo de archivos Se reduce la cantidad Qe documentos 40| 40| 40 | 40| 50 | 42 40 40 | 50|50 50| 50] 48 50 20
de Procesos digitales mediante parametros comunes almacenados en los servidores del Banco
Establecer un archivador tnico digital donde
Estandarizacon se almacene y proyecte todos los - ”
2 de Sisiemas documentos pertenecientes al Expediente del Se facilita la gestion documental 40| 40 [ 50| 40 | 50 | 44 4,0 40| 40 [ 50| 50 | 50| 46 5,0 20
Cliente
Kaizen Establecer jornadas de revision de calidad de Se prevé y confrola que la informacién del
3 ) ) . ! L cliente que esta digital se encuentre en 5040 (40 ] 40| 50| 44 40 401 40 ] 50| 40 ] 50| 44 4,0 16
(Mejora Continua) | las imagenes de los documentos digitalizados - -
¢éptimas condiciones
o . - . . . La impresion de documentos que no
4 | AndissdeValor | Evier la solciid al dlente o mpresion de | o o1+ ol broceso generan pérdidas | 40 | 40 | 40 | 40 | 50 | 42 40 40 | 40| 40| 40|50 42 | 40 16
Afadido informacion que ya exista en digital :
monetarias
Estandarizacon Habilitar accesos de seguridad para aquellas Se evitan refr 0 l0S br
g | ES@ndanzacon o que no partcipan en la creacion dl © evian Terasos en fos procesos 40 | 40| 40| 40| 40| 40 40 40 | 40| 40| 50| 50| 44 40 16
de Sistemas ) . . . . interdepartamentales
expediente mas requieren de la informacion
Kaizen Establecer un seguimiento de las vigencias De esia manera solo se solcia nueva
6 . ) 9 g . documentacion cuando la misma esté 30 (30)30(40] 40| 34 3,0 40| 50 [ 40| 50 | 50 | 46 5,0 15
(Mejora Continua) | de los documentos entregados por el cliente vencida
7 Analls[s dg Valor Ellmlnar fotocgplasy enylos de docu.memos Se generan sopreprocespsy movimientos 30 | 30| 40| 40| 30| 34 30 40 | 40| 50| 50 | 50| 46 50 15
Afadido innecesarios en Oficinas Comerciales innecesarios
Llevar registro de la eficiencia a la hora de
Principios de Calidad | Implementar el uso de indicadores sobre los dar respuesta a las solicitudes de
8 IS0 9001:2015 | procesos asociados a la gestion documental | expedientes por parte de auditores internos 301301301 40 40 34 30 40|50 | 401 50150 46 50 15
y/o SUDEBAN
9 Anahsts dg Valor | Estandarizar el ordg’n enque debg incluirse | Evitael sqbreprocess).d.e reclasmca}uon y 50| 40| 40| 50|50/ 46 50 40 | 30|30 3040/ 34 30 15
Afiadido la documentacion en el expediente refrabajo en el andlisis de cada éarea
Estandarizacén Dar a conocer los requerimientos reales El conocimiento de los requeriniento por
10 . . parte del personal de cada dreareducela | 4,0 | 40 | 40 | 40 | 40 | 40 4,0 30303040140 34 3,0 12
de Procesos especfiicos para cada una de las areas . - o :
impresion y almacenamiento innecesario
1" Estandlanzacon Contar con servidores de respaldo en caso De esfz} manerejl se percljfera la Imenor 40 | 30|20 3030/ 30 30 30 | 40| 40| 40| 40| 38 40 12
de Sistemas de que ocurran fallas canfidad de informacién posible
12 Nivelacion deIFIu10 Distribuir las cargas laborales equ!mvamente Ung buena d!slnbucmn <'1e cargas Iabf)rales 30 | 3030|4050/ 36 40 30 | 20203030/ 26 30 12
de Trabajo entre el personal de cada area nivela el flujo de trabajo de toda el area

Anexo 19. Valoracién de las propuestas de mejoras — Detallado. Fuente: Elaboracion propia.
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E1 | E2 | E3 | E4 | E5 |PROM|DIFICULTAD| E1 | E2 | E3 | E4 | E5 |PROM| IMPACTO
13 Principios de.Calldad Implementar el.uso de mdu:adf)res sobre los Determ|r‘1ar que_ partes de los procesos no 30 | 30 | 30| 40 | 40 34 30 40 | 40| 20| 40| 50| 42 40 12
1SO 9001:2015 procesos asociados a la gestion documental esta cumpliendo con lo esperado
Andlisis de Val Informar al cliente asiduo por medios De esia o enfrarz
14 | Analssde vaor electronicos cual documentacion debe © ©sa manera solo entaran nUevos | g | 59 20 [ 20 | 20 | 20 20 50| 5050|5030/ 46 50 10
Afadido " L documentos realmente requeridos
presentar y cual no para realizar su solicitud
Implementar a través de los canales digitales
Principios de Calidad | del Banco encuestas a los clientes sobre la | Evaluar la safisfaccion del cliente que abre
15 1SO 9001:2015 calidad del servicio en los procesos cuentas y/o solicita créditos en el VCBU 101 10120 | 20) 201 16 20 50 40] 501 40| 50 | 46 50 10
involucrados
Implementar a través de los canales digitales
Principios de Calidad | del Banco encuestas a los clientes sobre la Mejorar aquellos procesos en los que el
16 101 1,0 20 [ 20| 20 1 2,0 50| 40| 50| 40| 50| 46 5,0 1
1SO 9001:2015 calidad del servicio en los procesos cliente emite un juicio desfavorable ’ ’ ’ ’ ’ 8 ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ 0
involucrados
Kaizen Adiestrar al personal de manera periddica | Se reducen los errores que pudieran surgir
17 . . en el uso del equipo y sofware para manejo | al usar los sistemas informaticos y equipos | 3,0 [ 3,0 | 3,0 | 3,0 | 40 3,2 3,0 30(30] 30|40 40 ] 34 3,0 9
(Mejora Continua) ) " L
de la informacién documental de digitalizacion
18 Anallsts dg Valor Reducir Igs espacios destnnado§ al Estos espauog representan gna pérdida de 30| 30|30/ 30/ 40 3.2 30 30| 20|30/ 30/ 40 3.0 30 9
Afadido almacenamiento temporal en las areas tiempo y espacio
Estandarizacon Dar a conocer los requerimientos reales de Bl conocimiento de los requerimientos de
19 Y qu . auditoria reduce la impresién y 20 (20| 40| 30] 40 ] 30 3,0 30 (20| 40]20]30] 28 3,0 9
de Procesos auditoria a todas las &reas involucradas . R .
almacenamiento innecesario
20 Sistema Full / Justo a Establecer un confrol pflra envio de La documentacion se envia y se recibe en el 30| 30|30/ 10/ 30 26 30 30| 30|30/ 40/ 40 34 30 9
Tiempo documentaciéon momento adecuado
Sistema Pull / Justo a Establecer rangos de tempos para el envio Estos expedientes se atenderan con
21 Tiempo de los expedientes provenientes del interior | prontitud en pro de disminuir los iempos del | 3,0 | 3,0 | 3,0 | 1,0 | 3,0 2,6 3,0 30| 30| 30| 40( 40 3,4 3,0 9
del pais Servicio
2 . KalzenA Establgcer man‘ten|m|ento pe-r|‘od!co en los Se evnan-fallas qu_t’e ocasmrjen pérdida de 40| 40| 40| 30| 30 36 40 20| 20| 201 20| 20/ 20 20 8
(Mejora Continua) equipos destinados a la digitalizacién informacion y de tiempo
o ) . Saber quienes y qué version del software
o3| FEs@ndarizacon | Mantener un control del uso de licencias del | = "o e iiando fe daré equiibrioalos | 30 | 4,0 | 40 | 30 | 40 | 36 40 20| 2020|2030/ 22 20 8
de Sistemas software de gestion documental
procesos
. » .| Asignar prioridades al envio de expedientes . : . .
o4 | Nivelacon de Flujo | 1 e ntes de las distinas bancas y oficinas| ¢ ©\1& & esancamiento del fujo de trabajo | o 1 4 o | 40 | 40 | 30 | 36 40 20 2020|3030/ 24 20 8
de Trabajo . interdepartamental
comerciales
25 Nivelacién de. Flujo Integrar al personal de las areas que Nivelar el flujo de ‘h‘ab?p de los procesos 30| 40| 40| 40| 30 36 40 20| 20| 20/ 20/ 30/ 22 20 8
de Trabajo dependen unas de otras dependientes
2 59's Ordenar e identificar por pr|or!dad todos los Eliminar el iempo perd@o busc‘arjd.o los 40| 40| 30 30| 40 36 40 20| 10| 10 30/ 30 20 20 8
elementos necesarios documentos que se quieren digitalizar
Princivios de Calidad Llevar a cabo una campafa de mercadeo en Aumento de la eficacia en el uso de los
27 ISg 9001:2015 donde se le de valor a los documentos recursos para aumentar la satisfaccion del 10120 20| 1,0 | 20 1,6 2,0 40| 40| 40| 3,0 | 3,0 3,6 4,0 8
) realmente necesarios de cara al cliente cliente

Anexo 19. Valoracion de las propuestas de mejoras — Detallado (continuacion). Fuente: Elaboracion propia.
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E1 E2 E3 E4 E5 | PROM|DIFICULTAD | E1 E2 E3 E4 E5 | PROM| IMPACTO
Kaizen Organizar reuniones de seguimiento con Las reuniones de seguimiento mejoraran la
28 . . Auditoria y LC/FT con mayor periodicidad en| comunicacion entre las areas y el control 201 20) 20| 20| 20 2,0 2,0 30 (20| 30| 30] 30 2,8 3,0 6
(Mejora Continua) o . . . .
relacion al estado de los expedientes sobre la calidad del trabajo realizado
29 ) Kaizen ] Cambiar la modalidad de envio d.e El personal no enwar‘a informacion ﬁsm§ a 20 20 2.0 2.0 20 20 20 3.0 20 3.0 3.0 3.0 28 3.0 6
(Mejora Continua) | documentos en los procesos estandarizados menos que sea estrictamente necesario
30 Anallsls dt? Valor Unificar el estado en que se registra los Se reduce de forma conSIderablI’e los tempos 2.0 3.0 1.0 2.0 20 20 20 3.0 2.0 20 40 40 3.0 3.0 6
Anadido documentos de proceso y la sobreproduccién de papel
. . Incentivar al personal para que cumpla . . .
E L h
31 standarizacon efectvamente con los procedimientos os procedimientos estandarizados han sido | 5 | 34 | 30 | 30 | 40 | 32 3,0 40| 20| 20| 20| 20| 24 2,0 6
de Procesos X disefiados para reducir desperdicios
estandararizados
32 Esiand_anzacon Obtener licencias del software de geshqn Subutilizar licencias del software incurre en 20 2.0 2.0 3.0 3.0 24 2.0 4.0 2.0 3.0 3.0 4.0 3.2 3.0 6
de Sistemas documental que sean realmente necesarias grandes costos para el Banco
33 | Nivelacion de Flujo | b jiiiar 61 uso de fletes y envios de valja | OPiMi23 18 cantidad de viajes y fleles que se | 54 | 55 | 49 | 30 | 30 | 24 2,0 30| 30203030/ 28 3,0 6
de Trabajo deban pagar al proveedor externo
Princivios de Calidad Establecer reuniones entre los jefes de area |Inspira, anima y reconoce las confribuciones
34 IISgI9001 _201'5 con su personal para identificar posibles del personal de cara a los objetivosy metas| 3,0 | 3,0 | 40 [ 3,0 | 40 3,4 3,0 20 (20| 20| 30] 30 2,4 2,0 6
) mejoras en los procesos operativos de cada area y del servicio como un todo
35 Anallsis d(_e Valor Adquirir mas gqmpos .(!e impresién y Con ellos se disminuiria el ne.rrlpo de espera 1.0 20 1.0 1.0 20 14 1.0 50 4.0 40 50 50 46 50 5
Anadido digitalizaciéon en las actividades de la gestion documental
) Enviar a las areas digitalizadoras de - e .
Siste Pull / Justo E fo d | entol I
36 |>iSEMa PUl US4 mentos solo o requerido para conformar [ T @r normacion adiclonalenorpece fa | 5 | 5 | 40 | 40 | 50 | 4.6 5,0 20| 10 10| 10| 20| 14 1,0 5
Tiempo N eficiencia del proceso
los expedientes
Limpiar y mantener el lugar de actividades de Evitar que agentss externos dafien o se
37 5S's plary L 9 traspapelen entre los documentos de los 5,0 5,0 4,0 5,0 5,0 4,8 5,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 5]
digitalizacién ordenado B
expedientes
38 Anal|5|~s d_e Valor Filtrar la informacion s_ollcnada antes de ser [Se evitan largos tempos dg.espera para dar 40 4.0 40 3.0 4.0 38 4.0 2.0 10 10 1.0 10 12 1.0 4
Anadido enviada respuesta a solicitudes
39 | FEstndarizacdn | Establecer normativas con respecto alos | gy 5imacenamiento de papel innecesario | 3,0 | 30 | 50 | 40 | 40 | 38 40 10|10 10| 20| 20| 14 10 4
de Procesos resguardos para cada departamento
. " . . De esta manera disminuir la carga de trabajo
Nivel Fl Eval I h |
40 | Nivelacion de Flujo valuar aquellas dreas donde haga fala |\ '\ oo 16 asigna a los recursos que se | 4,0 | 4,0 | 40 | 30 | 50 | 40 4,0 10|10 10] 10 20| 12 1,0 4
de Trabajo recurso humano para desemperiar tareas .
fienen actualmente
. . - . Los pendientes acumulados en cada area
Pull A I
41 |Sistema Pull / Justo a signar prioridades a los pendientes aumentan los iempos de respuestaloque | 4,0 | 40 | 50 | 40 | 50 | 44 4,0 1020|2010 10| 14 1,0 4
Tiempo laborales
causa demora en todo el proceso
Separar y clasificar los elementos gue son Obtener espacio que puede ser utilizado por
42 58's necesarios de los que no, y eliminar estos pacio que p! z800POr) 4o | 40 | 40| 40| 30| 38 40 10| 10| 10| 10] 10| 10 1,0 4
alfimos elementos o equipos necesarios
Evaluar todas las areas donde se llevan a De esta manera todo el proceso podré
43 58's cabo actividades de digitalizacion para P P . 3,0 4,0 4,0 3,0 4,0 3,6 4,0 1,0 2,0 1,0 2,0 1,0 1,4 1,0 4
. o p contar con una cadena de proceso eficiente
implementar orden y limpieza especificos
Kaizen Habiligr en la Intranet as folografias e Evita confusiones en la comunicacion
44 . . informacion basica del personal que labora L . . . y 3,0 3,0 3,0 3,0 3,0 3,0 3,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
(Mejora Continua) . . distribucion de la informacion
en las areas involucradas
Implementar periédicamente inducciones o | De esta manera se creara el habito de tener
45 58's talleres sobre los beneficios de mantener el | el lugar de frabajo organizado mejorando la | 3,0 4,0 4,0 3,0 3,0 3,4 3,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

Anexo 19. Valoracion de las propuestas de mejoras - Detallado (continuacion). Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 20. Certificado de Calidad al VCBU por parte de FONDONORMA. Fuente: VCBU.
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