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RESUMEN

En el macro proceso de Gestion de Mantenimiento se posicionan los dos
procesos de apoyo de Mantenimiento y Seguridad Fisica, mismos que actlan
dentro de la Institucion como cliente y proveedor internos respectivamente, en la
actividad de autorizaciones de ingreso a las diferentes oficinas para realizar
trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo. La problematica actual
consiste en que estas actividades se realizan de manera manual mediante correo
electrénico lo cual ocasiona reprocesos por requerimientos con informacién
incorrecta, demora en el tiempo de atencion y gestiones adicionales mediante

correo y llamadas.

La propuesta consiste en realizar el estudio de factibilidad para automatizar estas
actividades mediante el uso de una herramienta tecnolégica con un formulario
inteligente con campos obligatorios y validaciones automaticas, esta herramienta
debe permitir la eliminacion del 95% de revisiones manuales al contar con una
base de datos actualizada, ademéas de enviar notificaciones automaticas. El
objetivo de esta propuesta es lograr ordenar el proceso, mantener un registro
asociado a las actividades de requerimiento y autorizacion, asi como mantener

el historico y trazabilidad.

Los resultados esperados es la automatizacion de un porcentaje importante de
actividades, establecer el flujo 6ptimo del proceso y mantener el registro de los

requerimientos atendidos.

TITULO DE LA PROPUESTA
Estudio de Factibilidad para Automatizar el Proceso de Autorizaciones de
Ingreso a una Institucion Financiera para realizacion de Trabajos de

Mantenimiento.
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PALABRAS CLAVE

Automatizacion de Procesos.
Mantenimiento Correctivo y Preventivo.
Mejora Continua.

Acceso a Instituciones Financieras.

Autorizaciones de Ingreso por Mantenimiento.
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ABSTRACT

In the macro process of Maintenance Management, the two support processes
of Maintenance and Physical Security are positioned, which act within the
Institution as internal client and supplier respectively, in the activity of
authorizations to enter the different offices to carry out preventive and corrective
maintenance work. The current problem is that these activities are carried out
manually by email, which causes reprocessing due to requirements with incorrect
information, delay in service time and additional procedures through mail and

calls.

The proposal consists of carrying out the feasibility study to automate these
activities through the use of a technological tool with a smart form with mandatory
fields and automatic validations, this tool should allow the elimination of 95% of
manual revisions by having an updated database, in addition to sending
automatic notifications. The objective of this proposal is to organize the process,
maintain a record associated with the requirements and authorization activities,

as well as maintain the history and traceability.

The expected results are the automation of a significant percentage of activities,
establishing the optimal flow of the process and keeping a record of the

requirements met.
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1. INTRODUCCION Y DEFINICION
1.1. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION
1.1.1. Antecedentes

A inicios de los afios 80, la empresa se credé como una institucion financiera
de alcance local en la ciudad de Guayaquil orientando sus actividades a
brindar servicios financieros a la comunidad y contribuir al desarrollo

sostenible del pais.

En marzo de 1980 abrieron sus puertas al publico, durante estos afios han
trabajado exitosamente hasta ser considerados como una de las mejores

entidades financieras del pais.

Iniciando con un capital cercano a los 100 millones de sucres, con el apoyo
de importantes sectores de la industria, las finanzas, el agro y el comercio
comenz6 su oferta de servicios financieros como cuentas corrientes y

ahorros, crédito, operaciones de comercio exterior.

A lo largo de los afios su participacibn en el mercado ha crecido
convirtiéndose en una de las instituciones financieras mas destacadas a nivel
nacional, asi como ser reconocido por su gran compromiso moral y ético de

frente a la sociedad.

Su solidez y alta confianza se fundamenta en la relacibn cercana y
transparente con sus clientes, generando alto valor en cada producto y

servicio financiero.

La expansion de la instituciéon se ha visto forjada por la confianza de sus

depositantes y el manejo responsable y prudente de sus finanzas para
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alcanzar indicadores de riesgo que lo posicionan entre los mejores del

mercado ecuatoriano con una calificacion AA+.

1.1.2. Misién

Somos una organizacion privada ecuatoriana dedicada a la prestacion de
servicios financieros que responden a las necesidades de nuestros clientes

personas naturales, pymes y juridicos con calidad y eficiencia.

1.1.3. Visién

Ser distinguidos como una de las instituciones bancarias mas importantes del
Ecuador, conservando una Optima situacion financiera y la excelencia en el
servicio; creando productos y servicios financieros innovadores y disruptivos

para cada segmento de nuestros clientes.

1.1.4. Valores Corporativos

e Integridad: Actuamos con coherencia y nos relacionamos con nuestro
entorno de forma honesta, responsable y respetuosa. Como parte de
nuestra cultura organizacional se promueve el cumplimiento de

principios éticos, valores y normas de conducta alineadas a la moral.

e Trabajo en equipo: Trabajamos de forma colaborativa, generando
sinergias y logrando resultados comunes. Nuestros colaboradores
estan abiertos a la co creacion, son impulsores del cambio y siempre
estan comprometidos con el cumplimiento de los objetivos

institucionales y la satisfaccion del cliente.
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e Productividad: Nuestras acciones estan enfocadas en el
cumplimiento de indicadores de gestion para optimizar recursos y

alcanzar los objetivos institucionales.

e Enfoque en el cliente: Nos comprometemos con entusiasmo a
anticipar y resolver las necesidades de las personas con las que nos
relacionamos. Una permanente actitud amable y gestion eficiente nos
permite generar fidelidad y sentido de pertenencia en nuestros

clientes.

1.1.5. Giro del Negocio

Se dedica a la captacion de dinero o fondos del publico, con el objeto de
colocarlos en préstamos o inversiones en el mercado de capitales hacia las
distintas actividades econdémicas para obtener una rentabilidad por el manejo
del dinero cumpliendo con las normativas establecidos por los Organismos

de Control Financiero.

1.1.6. Tamaifio de la Empresa

Banco mediano con mas de 1200 colaboradores, 62 oficinas y puntos de
atencién ubicados en todas las regiones del Ecuador, 250 -cajeros
automaticos, mas de 150 corresponsales no bancarios y canales digitales
para transaccionar como Banca Online, Banca Movil, Banca Telefénica y

Asistente Virtual tipo chatbot.

En lo que respecta al sistema bancario nacional, la cartera de créditos
alcanzo la importante cifra de USD 41,500 millones al cierre de 2023, lo cual

representa un crecimiento del 9% con relacion al afio anterior.
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1.1.7. Carterade Productos y Servicios

» Guehins (De-Ahofcsy o Tarjetas de Crédito
corrientes)
e Depositos a Plazo Fijo e Préstamos de Cartera

(Al vencimiento y pago Captacion Colocacion

periddico)

Servicios

Contingentes : ;
Financieros

Cash Management
Recaudaciones
Transferencias
Seguros y asistencias

e Garantias Bancarias
e Avales
e Cartas de Crédito

Gréfico 1: Cartera de Productos y Servicios de la Entidad Financiera — Autoria Propia

1.1.8. Certificaciones y Normativas

La institucion financiera cumple con las normativas establecidos por los
Organismos de Control Financiero y Entes Reguladores de esta actividad

econdmica.

Desde sus inicios, se ha caracterizado por un completo apego a la Ley y por
acatar las directrices y disposiciones que son emitidos por los entes que
regulan la actividad financiera en el Ecuador, procurando el desarrollo
armonico de la Institucion en beneficio de todos sus grupos de interés,
velando por constituirse en un ente productivo para la sociedad y en un

referente para las organizaciones nacionales.

1.1.8.1. Certificacion de Calidad 1SO 9001:2015

En el primer trimestre del 2019, la institucion recibio la certificacion a sus
procesos de apertura de oficinas desde la empresa SGS del Ecuador, tras
haber cumplido de forma exitosa con los requisitos de la Norma Internacional

ISO 9001:2015 y que evaltan el desempefio de esta entidad, que es parte

10
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fundamental de la Red de Seguridad Financiera del Ecuador, en la prestacion

de servicios financieros.

1.1.8.2. Certificacion Internacional de Carbono Neutro

La entidad financiera cumplié con los lineamientos del Carbon Neutral
Protocol y adquiri6 compromisos para gestionar y reducir la huella de

carbono.

El proceso de medicion y cuantificacion se realizé bajo la guia y apoyo técnico
de especialistas en temas ambientales y reduccién de impacto ambiental.

La evaluacién permitio determinar los objetivos de reduccion potencial de
huella de carbono y los planes de mitigacion. A partir de estos resultados y
metas establecidas, se definieron programas y acciones que incluyen temas
energéticos, viajes corporativos, movilizacion de proveedores 'y

colaboradores, gestion de desechos, entre otros.

1.1.9. Entes de Control Externos
e Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
e Superintendencia de Compafias
e Ministerio de Trabajo
e SRI (Servicio de Rentas Internas)
e |ESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social)
e CONSEP (Consejo Nacional de Control de Sustancias

Estupefacientes y Psicotropicas)

11
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1.1.10. Organigrama Institucional

Comité de Cumplimiento
Comité de Administracion de Riesgos
Comité de Gobierno Corporativo vy Sostenibilidad
Comité de Crédito

Auditoria Unidad de Comité de Tecnologia y Seguridad de la Informacion

Interna Cumplimiento

Secretaria Corporativa
y Asesoria Legal

Riesgos Talento Planificacion Finanzas Operaciones Cobranzas Administracion Innovacién Tl Ciberseguridad Comercial
Integrales Humano Estratégica

Gréfico 2: Organigrama de la Entidad Financiera — Autoria Propia
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1.1.11.

NECESIDADES Y REQUISITOS DEL CLIENTE

w7/

Cadena de Valor de la Organizacion

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planeacion
Estratégica y Proyectos

PROCESOS DE VALOR

Investigacion, Disefioy

Desarrollo

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion de
Talento Humano

MODELO PANORAMICO DE PROCESOS -NIVEL 1-

2024

Direccion y Administracion

de Sisternas de Gestién Gestion Financiera Gestion de Tl

Control Interno

Administracion de Gestién de

Productos y Servicios . Gestion de Canales
Operaciones

Financieros
Gestion Gestion Marketing
Administativa de Mantenimiento

Gréfico 3: Cadena de Valor de la Entidad Financiera — Autoria Propia

Gestion Corporativa y
Asesoria Legal

Gestion de

Relacionamiento con el
Cliente

Gestion
de Activos

J1IN3170 13A NOIDDVASILYS
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La cadena de valor es un concepto desarrollado por Michael Porter en su libro
"Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance” (1985),
donde describe cdmo una empresa puede desglosar sus actividades en partes
especificas para entender donde se puede agregar valor y cdmo se puede

optimizar el proceso.

La cadena de valor facilita la comprension de los procesos que la integran para
gue identificadas las necesidades del cliente se entreguen productos o servicios
qgue le agreguen valor. Los procesos que integran la cadena de valor de una

empresa pueden clasificarse en tres tipos principales:

1. Procesos productivos o misionales: Se denomina productivos a los
procesos que estan relacionados de forma directa con la creacion y
entrega del producto o servicio. Entre ellos, la compra de materias primas,
la produccion, la distribucion y la gestion comercial. Estos procesos son
fundamentales para la operacion de la empresa y articulan el core o giro

del negocio.

2. Procesos de apoyo o soporte: Los procesos que se clasifican como de
soporte proporcionan el apoyo necesario para que los procesos
productivos funcionen y continlien con la generacion de valor eficiente de
la empresa. Incluyen actividades como talento humano, gestion de
mantenimiento, legal, financiero, tecnologia e infraestructura y gestién de
la cadena de suministro. No estan directamente relacionados con la
creacion del producto o servicio, pero son esenciales para la gestion

efectiva de la cadena de valor.

3. Procesos de estratégicos o de direccion: Se enfocan en la direccion
estratégica y la supervision de todos los procesos gue integran la cadena
de valor. Estos procesos integran la planificacion estratégica, el andlisis
de riesgos, presupuestos, proyectos y control de calidad. Estos procesos
coordinan y optimizan todas las actividades para garantizar la

competitividad de la empresa.

14
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1.1.12. Analisis FODA

El andlisis FODA conocido como matriz FODA o analisis SWOT por sus siglas
en inglés (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats), es una herramienta
utilizada en la planificacion estratégica que permite evaluar sistematicamente las
fortalezas (Strengths) y debilidades (Weaknesses) internas y controlables por la
organizacion y de las oportunidades (Opportunities) y amenazas (Threats) las
cuales son externas y que no puede controlar pero que debe enfrentar para

disminuir su impacto.

Este analisis proporciona una vision holistica de su situacion actual, permitiendo

identificar areas de mejora y estrategias para asegurar el éxito y crecimiento.

Segun Robbins y Coulter (2017), el analisis FODA es una técnica estratégica
utilizada para "identificar los factores criticos que afectan el desempefio de la
organizacion, incluyendo sus fortalezas, debilidades, oportunidades vy

amenazas".

Por otro lado, Kotler y Keller (2016) lo definen como "un método de evaluacion
que ayuda a las organizaciones a diagnosticar su situacién estratégica
examinando sus fortalezas y debilidades internas, y sus oportunidades y

amenazas externas".

A continuacion, se sintetiza en la matriz FODA las fortalezas, amenazas,
oportunidades y debilidades, donde ha identificado las areas criticas para la
mejora y desarrollar estrategias efectivas para maximizar sus fortalezas,

aprovechar las oportunidades, abordar las debilidades y mitigar las amenazas.

15
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Fortalezas

e Amplia red de puntos de
F atencion. D
e Servicio personalizado
para empresas.
e Trayectoria y confianza.

Oportunidades

e Profundizar servicios a
O segmentos pymes. A
e Desarrollo de servicios
billeteras virtuales.
e Innovacion financiera.

Debilidades

Limitados recursos para
inversion en nuevos
servicios digitales.
Limitada cobertura a nivel
nacional.

Amenazas

Inestabilidad politica y
economica.

Fintech y sus tecnologias
disruptivas.

Gréfico 4: Analisis FODA de la Entidad Financiera — Autoria Propia

Se identifica como fortalezas:

e Amplia red de puntos de atencion: Actualmente cuenta con mas de 50

oficinas a nivel nacional localizadas en mayor concentracion en la region

Costa. Para lograr un mayor alcance y accesibilidad para los clientes se

estableciod alianzas estratégicas con la mayor red de servicios financieros

del pais alcanzando una cobertura de mas de 5000 establecimientos

como corresponsales no bancarios que facilita la captacion de depdsitos,

retiros a cuentas, pagos de tarjetas de créditos, entre otros servicios.

e Servicio personalizado para empresas: Cada empresa tiene asignado un

Oficial y Asistente de Servicios Financieros dedicados a diligenciar sus

requerimientos financieros, asesorarlos y profundizar la relacién comercial

ofertando las mejores propuestas alineadas al giro del negocio del cliente.

Al ser un banco de tamafio mediano puede ofrecer un servicio al cliente

mas personalizado y centrado en las necesidades individuales de los

clientes.

e Trayectoriay confianza: Con mas de 40 afios en el mercado, esta entidad

estd posicionada por sus clientes como una

institucion solida,

transparente y que goza de una reputacion de alta estima entre los

usuarios del sistema financiero.

Se identifica como debilidades:

16
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Limitados recursos para inversion en nuevos servicios digitales: Como
banco de tamafio mediano, tiene recursos financieros y humanos
limitados que afectan su capacidad de competir con Bancos de cobertura
nacional e incluso potenciar el desarrollo de servicios digitales que
requieren de mayor costo para su implementacion e incluso cambio del
core bancario para modernizar sus plataformas.

Limitada cobertura a nivel nacional: La mayoritaria de sus puntos fisicos
de atencion para la realizacion de cualquier diligencia presencial en
oficina se sittan en la ciudad de Guayaquil y representan un 65% de las
ubicaciones fisicas a nivel nacional, esto limita su alcance en comparaciéon

a Bancos con servicios dirigidos a la Banca de Personas.

Se identifica como oportunidades:

Profundizar servicios a segmentos pymes: En la actualidad las PYMES
representan una parte significativa de la economia del pais convirtiéndose
en un motor de crecimiento y empleo, es oportuno generar fidelidad del
cliente ofertando servicios financieros especializados que fortalezcan la
relacion comercial a largo plazo y los acompafien en su desarrollo.
Desarrollo de servicios digitales como billeteras virtuales: Para ampliar la
base de sus clientes y que realicen transacciones financieras facilitando
la bancarizacion de jovenes y otros segmentos ubicados en zonas
remotas, asi promover el desarrollo econdémico en sectores donde tengan
limitado alcance a servicios financieros y utilizando su celular basado en
la tendencia mobile first.

Innovacion financiera: Aprovechar tecnologias emergentes como la
inteligencia artificial para el analisis de datos de sus clientes y creacién de
modelos que permitan identificar necesidades financieras y ofertar de

forma oportuna servicios financieros personalizados.

Se identifica como amenazas:

Inestabilidad politica y econdmica: Los cambios en la situacion politica del

pais con dos presidentes en un solo periodo de gobierno, ademas de la

17
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inestabilidad econdémica debido a los altos indices de inseguridad, la
corrupcion en todos los niveles del estado y el inadecuado manejo de las
finanzas publicas enfrenta a las empresas a cambios frecuentes que
generan incertidumbre en la planificacion a largo plazo. Debido al
aumento de los impuestos y contribuciones dirigidas con especial énfasis
a las instituciones financieras, afectan a los costos operativos y la
rentabilidad. Sumado a ello la inseguridad juridica por la constante
afectacion a las leyes, reglamentos, regulaciones y normas que cambian
a corto plazo el marco legal que regula el mercado.

¢ Fintechy sus tecnologias disruptivas: Al tratarse de negocios nuevos y de
un sector poco conocido no existen regulaciones que enmarquen su
desarrollo y crecimiento en el mercado, lo cual facilita la generacion de
soluciones innovadores que pueden cambiar la forma de hacer negocios

y de atender de forma mas precisa a determinados nichos.

Segun Helms y Nixon (2010), el anélisis FODA proporciona una vision integral
de la situacion actual y futura de una organizacion, lo que permite una toma de
decisiones mas informada y estratégica. Weihrich (1982) sostiene que esta
metodologia ayuda a las organizaciones a alinear sus recursos internos con las
oportunidades externas, lo que puede resultar en una ventaja competitiva

sostenible.

Ademas, Hill y Westbrook (1997) destacan que el andlisis FODA permite a las
organizaciones anticipar y responder proactivamente a los cambios en su
entorno empresarial, lo que les ayuda a mantener su relevancia y competitividad

a largo plazo.

Por lo tanto, el analisis FODA se ha convertido en una herramienta fundamental
para el desarrollo de estrategias empresariales, ya que permite a las
organizaciones capitalizar sus fortalezas, abordar sus debilidades, identificar

oportunidades de crecimiento y mitigar posibles amenazas en el mercado.

18



1.2.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

r/{

1.2.1. Mapa de Procesos de la Organizacion

o

MAPA E INVENTARIO DE PROCESOS

Codigo:  MUVA-INV-001

Version: 1
2024
Fecha de actualizacion: 28 de febrero de 2024
TIPO DE PROCESOS NIVEL 2 NIVEL 2 NIVEL3 Ne INDUCTOR
MACROPROCESOS PROCESOS SUBPROCESOS
. N ElanTieation ESt e gieay P realplestos PIan.Fjstrateglco : 1 [Planificacion I.E’strateglca
Planeacion Estratégica Gestion Presupuestaria 2 |Presupuestacion
Gestion de Proyectos NA 3 |Proyectos Gestionados
Riesgo de Crédito 4 |Lineamientos de Crédito Analizados
Riesgo de Mercado y Liquidez 5 |Liquidez y rentabilidad garantizada
Direccion y Administracion de | Administracion de Riesgos Riesgo Operativo 6 |Riesgos y controles identificados por proceso
Sistemas de Gestion Ciberseguridad 7 |Aplicativos y arquitectura protegida
Riesgo SARLAFT 8 |Riesgo de Lavado de Activos Controlado
Mejora Continua de Procesos NA 9 |Procesos Mejorados
02 o 7 Asesoria Juridica 10 |Respaldo legal
Gestion Juridica Gestion Legal
ESTRATEGICOS 9 Litigios 11 |Litigio gestionado
Gestion de Arquitectura 12 |Arquitectura gestionada
Desempefio, Capacidad y Disponibilidad de - .
Gestion de Tl Gestion de Tl los Servicios 13 |Servicios efectivos
Calidad y Mejora Continua Tl 14 |Tl efectivas
Soporte al Usuario Final 15 |Usuario final soportado
Costeoy Rentabilidad Costeo. : 16 Costeo‘g‘;estlonad.o
0 . . Rentabilidad 17 |Rentabilidad gestionada
Gestion de Recursos Financieros — — =
L, Verificacion y Consolidacion de Registros . " .
Gestion Contable 18 |Registros contables verificados y consolidados
Contables
Control Interno Auditoria NA 19 |Procesos Auditados
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MISIONALES

Investigacion, Disefioy Desarrollo de Productos y Servicios Financieros 20 Productos o Servicio Disponible para la
Desarrollo Financieros No Financieros Comercializacion
Apertura 21 |Cuenta aperturada
- o Cuentas Mantenimiento 22 [Portafolio de cuentas administrado
Administracion de Productos y - =
- . Cierre o Cancelacion 23 |Cuenta cerrada o cancelada
Servicios de Captacion - —
. Aperturay Renovaciones 24 |Inversion aperturada o renovada
Inversiones - I
Cancelaciones 25 |Inversion cancelada
. T [ i6 i Portafoli
. . Otorgamiento de Crédito Co ocauon. fje Operaciones 26 |Porta o.llo de cartera
Administracion de Productos y Recuperacion de Cartera 27 |Operacion de cartera recuperada
Servicios de Colocacion ) - Emision y Entrega de Tarjeta de Crédito 28 |Tarjeta habiente habilitado
Tarjeta de Crédito - - - —
Adquirencia 29 |Comercio habilitado
Administracion de Productosy  [Negociacion de Operacion de Tesoreria NA . q
- , — " — - 30 |Portafolio de Tesoreria
Servicios de Tesoreria Administracion de Liquidez y Portafolio ~ [NA
Depdsitos 31 |Deposito procesado
Pagos 32 |Pago realizado
Operacion de Servicios en Caja Transferencias 33 |Transferencia realizada
Recaudaciones 34 |Valor recaudado
Otros Servicios Bancarios 35 |Servicio bancario entregado
q " : Envi .
Cémara de Compensacion Celzmara nv!at.:la 36 |Valores acreditados
0 . Camara Recibida
Gestion de Operaciones — 7 : ; .
A . aa . Administracion de Garantias 37 |Portafolio de Garantias
Constitucion y Liberacion de Garantias - ~ - —
Liberacion de Garantias 38 |Garantia Liberada
Gestion Operativa del Efectivo NA 39 |Efectivo Disponible
Del Activo
R . Del Pasivo -
Conciliacion de Operaciones - - 40 |Cuentas Conciliadas
Patrimoniales
De Resultados
- Red de Oficinas
» ., |Canales Fisicos - ™ . :
Gestion de Canales de Atencion Cajeros Automaticos 41 |Portafolio de transacciones procesadas
Canales Electronicos Banca Movil
0 . . Administracion de Quejas y Reclamos 2 |Quejas y Reclamos Gestionados
Gestion de Relacionamiento con | _ . L 4 4ss Y —
) Cliente 360 . Productos, Servicios y Canales Evaluados
el Cliente Customer Experience 43

por el Cliente
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APOYO

, Reclutamiento 44 |Personal reclutado
Incorporacion de Personal = = -
Seleccion y Contratacion 45 |Personal seleccionado y contratado
Gestion de Talento Humano . Capa.clltamon’ : 46 Pe,rsc.)nal capacitado
Permanencia del Personal Gestion de Nomina 47 |Némina
Seguridad y Salud Ocupacional 48 |Programas de SSO
Desvinculacion del Personal Desvinculacion 49 |Personal Desvinculado
Compras y Contratacion de Servicios NA 50 [Bien o Servicio Comprado
Gestion Administrativa Gestion de Proveedores NA 51 Proveedo.res gestionados
Pagos NA 52 |Pago realizado
Administracion de Activos Fijos NA 53 |Activo Fijo Controlado
Publicidad y Comunicacion NA 54 |Comunicacion Difundida
Marketing Data Analytics NA 55 |Datos analizados
Sostenibilidad NA 56 |Programas de Sostenibilidad Gestionados
Gestion de Activos A Fin Administracion de Activos 57 Act{vo Inventariado
Seguros 58 |Activo Asegurado
. Preventivo 59 |Bien con Mantenimiento Preventivo
., . Mantenimiento - . — .
Gestion de Mantenimiento Correctivo 60 |Bien con Mantenimiento Correctivo
Seguridad Fisica NA 61 |Puntos de atencion resguardados

CLIENTE

Requisito del cliente

Gréfico 5: Mapa de Procesos de la Entidad Financiera — Autoria Propia

El mapa de procesos es una representacion grafica que ilustra el flujo de actividades y la secuencia de eventos dentro de un

proceso organizacional especifico (Rummler & Brache, 1995). Este mapa proporciona una representacion visual clara de

coémo se ejecutan las tareas, quién es responsable de cada actividad y cédmo se interconectan las diferentes etapas del

proceso.
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Los mapas de procesos se utilizan para documentar y comprender mejor las
operaciones empresariales, identificar areas de mejora y optimizacion, y facilitar
la comunicacion y coordinacion entre los miembros del equipo (Hammer &
Champy, 1993).

La creacion y el andlisis de mapas de procesos son fundamentales para la
gestion de la calidad y la mejora continua (Davenport, 1993). Al identificar los
cuellos de botella, los tiempos de espera y las actividades que no agregan valor
en los procesos, las organizaciones pueden implementar estrategias para
optimizar la productividad, reducir costos, eliminar reprocesos y aumentar los

niveles de satisfaccion del cliente.
1.2.2. Lineas de Servicio

Las lineas de negocio en las instituciones financieras se alinean a los acuerdos
del Comité Basilea sobre la Supervision Bancaria para fortalecer la estabilidad

financiera y promover practicas bancarias sélidas a nivel global.

Basilea es un acuerdo internacional que establece estandares y regulaciones
para la gestion del riesgo bancario y la adecuacion del capital. Aunque Basilea
no define explicitamente las lineas de negocio de los bancos, sus regulaciones
influyen en la forma en que los bancos estructuran sus operaciones y

actividades.
Segun Farkas (2016), las lineas de negocio de los bancos pueden incluir:
e Banca minorista: Ofrece servicios financieros a clientes individuales,

como cuentas de ahorro, cuentas corrientes, préstamos personales,

tarjetas de crédito y servicios de banca en linea.
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Banca comercial: Proporciona servicios financieros a empresas y
corporaciones, incluyendo préstamos comerciales, lineas de crédito,

servicios de pago y gestidon de efectivo.

Banca de inversiobn: Se enfoca en actividades financieras mas
sofisticadas, como la suscripcidén de valores, la colocacion de emisiones,

fusiones y adquisiciones, y la gestion de activos.

Banca privada: Ofrece servicios personalizados de gestion de patrimonio

y asesoramiento financiero a clientes de alto patrimonio neto.

Banca de mercado: Se dedica a operaciones de trading y gestion de
riesgos financieros en los mercados de valores, divisas, materias primas

y otros instrumentos financieros.

Banca de inversion: Se enfoca en actividades financieras mas
sofisticadas, como la suscripcion de valores, la colocacion de emisiones,

fusiones y adquisiciones, y la gestién de activos.

Segun Fabozzi, Modigliani y Jones (2010), las lineas de negocio principales de

los bancos incluyen:

Banca minorista: Ofrece servicios financieros a individuos y familias, como
cuentas de ahorro, cuentas corrientes, préstamos hipotecarios, préstamos

personales, tarjetas de crédito y servicios de gestién de patrimonio.

Banca corporativa: Brinda servicios financieros a empresas, incluyendo
cuentas comerciales, préstamos comerciales, financiamiento de
proyectos, servicios de tesoreria, financiamiento estructurado, servicios

de banca de inversion y gestion de riesgos financieros.

Banca de inversion: Se especializa en la intermediacién de capital,

financiamiento de fusiones y adquisiciones, suscripcion de valores,
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emisidon de acciones y bonos, asesoramiento financiero estratégico,
gestion de activos y gestion de patrimonio para clientes institucionales y
personas de alto patrimonio neto.

e Banca de inversion y mercado de capitales: Engloba actividades como
trading de valores, derivados, divisas y commodities, gestién de carteras
de inversion, administracion de fondos de inversion y fondos de

pensiones, y estructuracion de productos financieros complejos.

Estas lineas de negocio estan influenciadas por las regulaciones de Basilea en

términos de gestidn del riesgo, capitalizacion adecuada y supervision bancaria.

Esta institucion financiera con mas de 40 afios de trayectoria en el mercado
financiero del Ecuador enmarca sus actividades y dirige sus productos y servicios
a clientes de las lineas de negocio de banca minorista y especialmente enfocado
en la banca comercial/corporativa, quienes se han convertido en su segmento

objetivo.

1.2.3. Procesos que Requieren Mejora

Un proceso se define como un conjunto de actividades interrelacionadas que
transforman entradas (inputs) en salidas (outputs) con el fin de lograr un objetivo
especifico (Davenport, 2005). Estas actividades estan disefiadas y coordinadas

para producir un resultado deseado de manera eficiente y efectiva.

La mejora continua de los procesos es fundamental para garantizar la eficiencia,
la competitividad y la adaptabilidad de una organizacion en un entorno
empresarial en constante cambio (Srinivasan et al., 2020). En el marco evolutivo
actualidad, se puede identificar los siguientes motivos por los cuales un proceso

debe ser mejorado de forma continua:
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e Adaptacion a la Tecnologia Emergente: En un mundo digitalmente
impulsado, es fundamental que las organizaciones mejoren sus procesos
para aprovechar al maximo las nuevas tecnologias y herramientas
digitales disponibles (Pentland & Liu, 2021).

¢ Resiliencia ante Crisis y Disrupciones: Los procesos mejorados son mas
agiles y flexibles, lo que permite a las organizaciones enfrentar y
recuperarse mas rapidamente de crisis, desastres naturales o
disrupciones inesperadas, como la pandemia de COVID-19 (Kapucu et
al., 2020).

e Satisfaccion del Cliente en Tiempo Real: La mejora de los procesos
permite a las organizaciones responder rapidamente a las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes, brindando productos y servicios
de alta calidad de manera més eficiente (Nunes et al., 2020).

e Optimizacion de la Experiencia del Empleado: Los procesos mejorados
pueden simplificar y automatizar tareas repetitivas, liberando tiempo y
recursos para que los empleados se centren en actividades de mayor
valor agregado y se sientan mas comprometidos y satisfechos en su
trabajo (Salas-Vallina et al., 2020).

e Cumplimiento de Normativas y Regulaciones: Los cambios en las leyes y
regulaciones requieren que las organizaciones mejoren sus procesos
para garantizar el cumplimiento normativo y evitar sanciones legales o

financieras (D’Alessandro et al., 2021).

En el levantamiento inicial de informacion se identificaron los siguientes procesos

gue requieren mejoras:
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e Incorporacion de Personal: Se requiere contar con un recurso
tecnoldgico que permita mantener una base de datos de aspirantes y que

cuente con un modelo de seleccion de acuerdo con cada perfil y cargo.

e Activos Fijos: Se requiere contar con un sistema de inventario, mediante
el cual se pueda registrar y gestionar todos los activos de la organizacion

desde bienes e inmuebles hasta enceres de oficina.

¢ Mantenimiento: Es necesaria la implementacion de una metodologia
agile, lean o sistema que permita la correcta administracion de
requerimientos de mantenimiento correctivo, ademas de la planificacion

de mantenimientos correctivos.

e Seguridad Fisica: Se requiere automatizar las actividades relacionadas
a la autorizacion de ingreso a las diferentes oficinas de la institucion para

realizar trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo.

El proceso de autorizaciones de ingreso para trabajos de mantenimiento esta
compuesto de actividades 100% manuales, por lo cual, tiende a ser mas lentos
Yy propensos a errores recurrentes en la ejecucion de los requerimientos y
atencion a los permisos de acceso a las oficinas o puntos de atencion. La falta
de automatizacion genera retrasos en la respuesta a las solicitudes, lo que a su
vez afecta la planificacibn y ejecuciéon de los trabajos de mantenimiento,
aumentando los costos por reprocesos Yy el tiempo asignado para el desarrollo

de estas tareas.

Al ser un proceso manual esta sujeto a errores humanos, como omisiones,
duplicaciones de solicitudes o malentendidos, que pueden tener consecuencias
negativas en los controles de seguridad, en la calidad de los trabajos de

mantenimiento y la eficiencia del proceso.

Sin un sistema automatizado, dificulta la realizacién de seguimiento adecuado

de las solicitudes de autorizacion de acceso, dificulta la asignacion eficiente de
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recursos y la coordinacion entre las partes involucradas en las etapas de ingreso,

aprobacion y ejecucion.

La falta de control en la trazabilidad de las solicitudes de acceso genera

deficiente transparencia y limitada visibilidad de los trabajos que se estan

llevando a cabo, los pendientes y las fechas de ejecucion, lo que podria generar

problemas de seguridad y control.

1.3.

JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La justificacion para automatizar el proceso de autorizaciones de ingreso para

realizacion de trabajos de mantenimiento se centra en razones claves que

permitirdn disminuir reprocesos, eliminar costos que no generan valor al proceso

y mejorar el tiempo de respuesta:

Eficiencia Operativa: La gestion manual de autorizaciones de ingreso esta
propensa a errores, lo que ocasiona demoras y dificultades en la ejecucion
de los trabajos de mantenimiento. El tiempo actual de atencién en

promedio de cada requerimiento es de 1.84 horas.

Reduccion de Tiempos de Respuesta: Con un proceso manual, algunas
solicitudes de autorizacién han quedado rezagadas, pues se extravian en
la cadena de correos, se omiten aprobadores y documentos requeridos
para sustentar el proceso. Esto afecta la rapidez con la que se pueden

llevar a cabo los trabajos de mantenimiento.

Optimizacion de Recursos: La automatizacion permite asignar recursos
de manera mas eficiente al eliminar tareas manuales repetitivas y
propensas a errores. Esto libera tiempo y recursos que pueden ser
reasignados a actividades de mayor valor agregado para los clientes de
la entidad financiera.
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e Mejora en la Seguridad y Control: La automatizacion del proceso de
autorizaciones puede mejorar la seguridad y los controles al garantizar
gue solo las personas autorizadas y que han cumplido con todos los
requisitos establecidos en el proceso, sean quienes tengan acceso a las
instalaciones para realizar trabajos de mantenimiento en los plazos
definidos para la realizacion de dichas actividades. Ademas, proporciona
un mayor control y seguimiento sobre quién ha accedido a las
instalaciones y cuando, lo que contribuye a una gestion mas segura y

transparente.

Los factores mencionados en esta seccion justifican la necesidad de
implementar un sistema automatizado en el proceso de autorizaciones para el
acceso a los puntos de atencion y gestionar el proceso de manera mas efectiva

y eficiente.

1.4. ALCANCE

La automatizacion se realizara sobre el proceso de “Autorizaciones de Ingreso
de una institucién financiera para realizacion de trabajos de mantenimiento”,
abarcando los mantenimientos preventivos y correctivos que se gestiona
mediante los proveedores de cada uno de los diferentes servicios: AACC, Obras
Civiles, Publicidad, Electricidad, Equipos de Deteccién y Mitigacion de Incendios,
Cerrajeria, Jardineria Pintura, Gasfiteria, enceres y limpieza; considerando todos

los puntos de atencion de la institucion financiera a nivel nacional.

Velando por el cumplimiento de verificaciones y autorizaciones requeridas

ademas de la notificacion automatica a todos los intervinientes.
1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

28



1.5.2.

w2

Automatizar el proceso manual de “Autorizaciones de Ingreso a una
institucion financiera para realizacion de trabajos de mantenimiento”
aportando a la transformacion digital de la Instituciébn Financiera y

apalancando en la cultura organizacional la mejora continua.

Objetivos Especificos

Establecer el flujo 6ptimo del proceso a automatizar, eliminando las tareas
que no agregan valor y definiendo los tiempos de atencién en cada etapa

del proceso.

Desarrollar el flujo 6ptimo con la herramienta de automatizacion que
incluya formularios inteligentes, parametros y validaciones para evitar

errores en el ingreso y gestion de requerimientos.

Eliminar los reprocesos y tareas manuales como la redaccién y envio de
correos reemplazando las mismas por la parametrizacion de

notificaciones automaticas.

2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.

Gestion por Procesos

Los retos de la globalizacion y el entorno cambiante han impactado en las

organizaciones de manera contundente, por lo cual, requieren desarrollar

capacidades especificas, como la agilidad para adaptarse rapidamente a los

cambios del mercado, la capacidad de analisis y anticipacion para gestionar la

incertidumbre, la habilidad para simplificar y abordar la complejidad, y la claridad

de vision y comunicacion para mitigar la ambigtedad.
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Es fundamental fomentar una cultura organizacional que impulse la innovacion,
el aprendizaje continuo y la colaboracién, lo que permite a las organizaciones no
solo sobrevivir en un entorno cambiante, sino aprovechar las oportunidades de

crecimiento emergente con enfoque adaptativo y dispuestas a evolucionar.

Segun Fernandez y Gutiérrez (2019), la gestién por procesos se define como:
"Una metodologia que busca identificar, disefiar, ejecutar, controlar y mejorar
continuamente los procesos de una organizacion con el objetivo de aumentar la
eficiencia, la eficacia y la satisfaccion del cliente, asi como reducir costos y
tiempos."

Gaitan (2017) define a la gestion por procesos como: "Un enfoque estratégico
que implica la identificacion, andlisis, disefio, implementacion, control y mejora
de los procesos de una organizacién para alinearlos con los objetivos

estratégicos y mejorar su desempefio y competitividad."

Segun Martinez (2018), la gestién por procesos se define como: "Un enfoque de
gestibn que busca la integraciébn y optimizacion de los procesos de una
organizacion mediante la identificacién, andlisis, disefio, ejecucién y control
continuo de los mismos, con el fin de alcanzar resultados consistentes y

satisfacer las expectativas de los clientes y otras partes interesadas."

La administracion basada en procesos es una estrategia y enfoque de gestion
qgue busca identificar, disefiar, ejecutar, supervisar y mejorar constantemente los

procedimientos de una empresa.

Su propdésito principal es aumentar la eficiencia, efectividad y satisfaccion del
cliente, reducir costos y tiempos, alinear los procesos con los objetivos
estratégicos de la empresa y mejorar su rendimiento y competitividad a través

de la integracion, optimizacion y control continuo de los procedimientos para
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lograr resultados consistentes y cumplir con las expectativas de todas las partes

involucradas.

Toda organizacion basada en la Gestion por Procesos establece su modelo de
negocio en la mejora continua analizando los procesos end to end que le

permiten generar valor a sus clientes y satisfacer sus necesidades.

En este contexto es necesario identificar la definicion de procesos. Segun Vallejo
Alonso (2018), un proceso se define como: "Un conjunto de actividades
interrelacionadas que transforman entradas en salidas con valor afiadido para el

cliente."

Esta definicion resalta la naturaleza dindmica y orientada al valor de los
procesos, haciendo énfasis en la secuencia de actividades interrelacionadas que
conducen a la transformacion de insumos en productos o servicios que son

significativos para el cliente.

Hammer y Stanton (2018) definen un proceso como: "Una secuencia de
actividades destinadas a lograr un resultado deseado especifico. Los procesos
pueden ser estructurados o flexibles, dependiendo de la naturaleza del resultado

deseado y el entorno en el que operan.”

Segun Harmon (2018), un proceso se define como: "Un conjunto de actividades
relacionadas entre si que transforman insumos en productos (bienes o servicios)

para un cliente interno o externo."
Gilbert (2019), ofrece la siguiente definicion de proceso: "Un conjunto de
actividades estructuradas que utilizan recursos para transformar insumos en

productos o servicios que satisfacen las necesidades de un cliente."

El proceso de Mantenimiento “Autorizaciones de Ingreso a una Institucion

Financiera para realizacion de trabajos de Mantenimiento” tiene como objetivo
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“‘Regular el ingreso y permanencia del personal interno y externo en los espacios

y horarios autorizados para realizar trabajos de mantenimiento en las

instalaciones de la institucion”. Sus caracteristicas se detallan en el anexo 1,

como referencia en el levantamiento de informacion se identifica:

2.2.

Tipo de proceso: Apoyo

Duefio del proceso: Gerente de Seguridad

Intervinientes: Usuario solicitante de la autorizacion, Jefe de

Mantenimiento, Jefe de Seguridad, Jefe de Seguridad y Salud

Ocupacional, Analista de Marketing, Responsable del Punto de Atencidn.

Entradas: Solicitud de autorizacidén enviada por correo electronico.

Salidas: Notificacibn de solicitud procesada enviada por correo

electrénico.

Indicadores de rendimiento actuales:

- Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de autorizacion de
acceso a los puntos de atencion.

- Numero de reprocesos por solicitudes pendientes o incompletas.

- Nivel de satisfaccion del usuario.

Flujo AS IS del Proceso

El proceso de “Autorizaciones de Ingreso a una institucién financiera para

realizacion de trabajos de mantenimiento” estd compuesto por dos fases:

1.

2.

Ingreso de la solicitud.

Andlisis de la solicitud para aprobacion o rechazo, de acuerdo con las
politicas internas establecidas como criterios de validacion para gestionar
este tipo de requerimientos con respuesta favorable (aprobacion) o

negacion (rechazo).
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En la etapa de ingreso de la solicitud, el requirente envia correo electronico al

Jefe de Seguridad y Salud Ocupacional con:

Datos del punto de atencion u oficina donde se realizaran los trabajos de
mantenimiento (Formato de excel).

Detalle del trabajo de mantenimiento a realizar (Formato de excel).
Detalle del personal externos que ejecutara los trabajos de mantenimiento
(Formato de excel).

Adjunta documentos soporte que validen la identidad del personal externo
(proveedores) que participardn en los trabajos de mantenimiento y
documentacion requerida por el funcionario de Seguridad y Salud
Ocupacional (politica establecida), de acuerdo con cada tipo de trabajo a

realizar.

En la etapa de validacion de recursos, el Jefe de Seguridad y Salud Ocupacional

recibe correo electronico del requirente, revisa la solicitud, valida competencia

del requirente para pedir este tipo de autorizaciones, verifica si el personal

externo que realizara los trabajos se encuentra registrado en la base (excel)

compartida y analiza completitud de los datos y soportes necesarios, de acuerdo

con cada tipo de trabajo a realizar.

Si faltara informacién o documentos soporte, la solicitud sera devuelta por
correo electronico al requirente quien debera regularizarlo y gestionar el

reenvio del caso cuando complete dicha informacion.

De no existir novedades, continta con el proceso solicitando al encargado
de Seguridad Fisica la validacion de informacion (fuentes externas) del
personal externo de ejecutar los trabajos si dicha persona no se encuentra
registrado en la base (excel) compartida de personal previamente
autorizado. Caso contrario, continua con el proceso remitiendo correo a
los colaboradores internos involucrados en dicho trabajo y que son

responsables de verificar en sitio que haya sido autorizado el personal
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externo que ingresara a ejecutar los trabajos de mantenimiento

(Marketing, Mantenimiento, Encargado de la oficina o punto de atencién).

El encargado de Seguridad Fisica valida informacion del personal externo
confirmando si son aptos para continuar con el proceso, caso contrario
recomienda terminar el proceso o escalar caso para autorizacion especial de

superiores por correo electronico.

En el caso, que se requiera solicitar autorizacion especial se escala a los dos
niveles de aprobacién de autorizaciones especiales quienes deben copiar en el
correo electrénico al solicitante y otros involucrados en el flujo para control
manual, esto ha ocasionado omisiones que afectan la transparencia de las

autorizaciones y han generado reprocesos.

El autorizador debe notificar por correo electronico el resultado de la revisién al

requirente y a los otros involucrados en el proceso.

No existe un repositorio centralizado donde se pueda consultar el estado de una
solicitud ingresada, en curso o finalizada. Por tal motivo, para consultar la
trazabilidad del proceso de un caso en especifico se requiere buscar en el
histérico de la cadena de correos para identificar que sucedioé en cada caso, Si
se complet6 de forma exitosa, si se presentaron errores o reprocesos y si todos
los involucrados en el flujo participaron cerrando el proceso de forma exitosa,

con novedades o fue rechazado.
Cada requirente o participante en el proceso debe resguardar en su repositorio

personal de correos electronicos o carpeta local el resultado de la solicitud para

futuras verificaciones o auditorias pertinentes.
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AUTORIZACIONES

Ingreso de Solicitud % Validacién de Recursos
Lienar el Evar &l
formato de N:::: o ‘I:)n:::o' :' requerimiento
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Notificacion del Resultado
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incompletos o
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Autorizador Especial 1
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autoriza la
solicitud

Gréfico 6: Flujo AS IS del Proceso — Autoria Propia
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El levantamiento de informacion y observacion directa en el GEMBA nos permitio

identificar los siguientes datos relevantes:

2.3.

Casi la totalidad de las actividades del proceso son manuales y con bajo
nivel de automatizacion.

Las solicitudes de autorizacion se gestionan por correo electronico donde
el control de la participacion de los involucrados del proceso es
responsabilidad del solicitante de agregar o eliminar destinatarios.
Solicitudes duplicadas y reprocesos por falta de documentos soporte.
Solicitudes sin respuesta por omisién de los aprobadores o falta de
gestion de seguimiento del solicitante.

Proveedores de servicios de mantenimiento acuden al punto de atencion
sin la autorizacion aprobada generando dificultades en cuanto a los
controles de seguridad y omisiones por el diligenciar permisos con poca
anticipacion.

No existe repositorio centralizado o herramienta para el control de la
trazabilidad de los requerimientos ingresados, atendidos, rechazados y

pendientes.

Analisis de Datos y Transformacion Digital

Analisis de Datos

Con el apoyo de la Gerencia de Seguridad durante una semana se monitorea y

realiza seguimiento a las solicitudes recibidas por el Jefe de Seguridad y Salud

Ocupacional donde se identifica:

Periodo de observacion: 8 dias

Tamafio de la muestra: 20 solicitudes

Total de solicitudes aprobadas: 14 solicitudes (70%)
Total de solicitudes rechazadas: 3 solicitudes (15%)
Total de solicitudes reprocesadas: 3 solicitudes (15%)

Media del tiempo de proceso: 1,84 horas
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Ingreso |Aprobador SSO Aprobador SF Aprobador especial 1 Aprobador especial2 Tiempo del proceso Resultado

0,15 1,45 0,00 0,00 0,00 f 1,60 Aprobado
0,21 1,35 0,58 0,00 0,00 f 2,14 Aprobado
0,18 1,95 0,75 0,00 0,00 f 2,88 Rechazado
0,23 1,89 0,00 0,00 0,00 r 2,12 Reproceso
0,15 1,15 0,00 0,00 0,00 r 1,30 Aprobado
0,17 1,23 0,00 0,00 0,00 f 1,40 Aprobado
0,22 1,45 0,00 0,00 0,00 f 1,67 Rechazado
0,28 1,58 0,00 0,00 0,00 f 1,86 Aprobado
0,23 1,20 0,00 0,00 0,00 I 1,43 Aprobado
0,19 1,02 0,00 0,00 0,00 f 1,21 Aprobado
0,28 1,51 0,00 0,00 0,00 r 1,79 Reproceso
0,31 1,72 0,78 0,00 0,00 r 2,81 Rechazado
0,19 0,43 0,00 0,00 0,00 f 0,62 Aprobado
0,27 1,89 0,00 0,00 0,00 f 2,16 Aprobado
0,23 1,57 0,00 0,00 0,00 f 1,80 Aprobado
0,28 1,34 0,34 0,15 0,10 r 2,21 Aprobado
0,21 1,23 0,26 0,00 0,00 f 1,70 Aprobado
0,25 1,39 0,00 0,00 0,00 f 1,64 Aprobado
0,28 1,92 0,00 0,00 0,00 r 2,20 Reproceso
0,18 1,63 0,38 0,05 0,05 f 2,29 Aprobado
1,84

Tabla 1: Tiempo de Procesamiento por Solicitud — Autoria Propia

Transformacion Digital

Existen herramientas que permiten impulsar la transformacién digital del proceso

aportando eficiencia operativa, seguridad en los controles y mejoras en la gestion

de solicitud de autorizaciones de ingreso a los puntos de atencion:

Automatizacion de Solicitudes: Implementar un sistema con formulario
digital el para registro, aprobacion y seguimiento de las solicitudes de
autorizacion. Por tipo de requerimiento se podria condicionar los
participantes del proceso, documentos soporte requeridos, garantizar
revision de los niveles correspondientes. Reduciendo el tiempo de

proceso y los errores asociados a la omision o ineficiencia.

Anadlisis de Riesgos Predictivos: Se utilizara tanto analisis de datos
histéricos como técnicas de aprendizaje automatico para identificar
patrones de riesgo y predecir posibles problemas que puedan ocurrir
durante dichos trabajos. La utilizacion de estas herramientas y técnicas
permitira priorizar las solicitudes de autorizacion de manera mas eficiente,
asi como asignar los recursos de seguridad de forma adecuada. Esto
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supondra una mejora significativa en la gestion del mantenimiento,
reduciendo los riesgos y aumentando la eficiencia en la asignacion de

recursos.

Blockchain para la Gestion de Documentos: Utilizar tecnologia blockchain
para garantizar la integridad y seguridad permitiendo optimizar los
controles de ingreso, permisos y registros de actividades realizadas por
cada interviniente del proceso. Su implementacion permitira establecer un
registro inmutable y transparente de todas las gestiones relacionadas en
el proceso.

Andlisis del Problema Real con Datos del Proceso

2.5.1. Takt time del Proceso

Takt Time
Senvicio
Descripcién

Autorizaciones de Ingreso
Tableros de control

2023 2024

Septiembre

Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero

65 7 86 104 57 71
Demanda Mensual
Dias laborales 22 Tiempo disponible 5.400 seg.
hrs. Xturno 2 Demanda diaria 3 7.920
tumnos 1
Descansos x turno (min) 30 TAKT TIME 1550 seg/solic.
0,319 horas
El cliente interno estéa dispuesto a esperar una solicitud cada 1550 segundos
Demanda
120
100 ///«
§ & /
g ° /0

65 7 86 104 57 7
Enero Febrero

2023 2024

Grafico 7: Takt time del proceso — Autoria Propia

Los participantes de proceso no destinan sus 8 horas laborables a la aprobacion

este tipo de solicitudes, se estima que la cuarta parte de su jornada laboral

realizan algun tipo de gestion relacionado con el acceso a puntos de atencion.

Se calcula un takt time de 0,319 horas.
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2.5.2. Estadisticas del Proceso

Mediante la tabulacién de datos obtenidos en la observacion del proceso del
apartado de Analisis de datos, se obtienen los siguientes indicadores en cuanto

al tiempo de atencion de las solicitudes observadas:

# T_:_f)“_:_l:f DECILES (HORAS) 10% |20% | 30% | 40% | 50% | 60% | 70% | 80% | 90% | 100%
1 1,60 Maximo | Minimo | Promedio [Mediana| 0,1 1 0,2/ 03/04/05|/06|/07 08 09 | 1,0

2 2,14 2,88 0,62 1,84 1,80 1,29 |1,42|1,63(1,69(1,80|1,96| 2,15/ 2,20| 2,34 | 2,88
3 2,88

4 2,12 Considerando la muestra observada en el apartado Andlisis de Datos, se obtienen las siguientes
5 1,30 estadisticas del Proceso:

6 1,40 - El tiempo total maximo de atencidn de una solicitud fue de 2,88 horas.

7 1,67

3 1,86 - El tiempo minimo de atencién fue de 0,62 horas.

9 143 - el 50% de solicitudes se atienden hasta un tiempo de 1,80 horas.

10 1,21

11 1,79

12 2,81

13 0,62

14| 2,16

15 1,80

16 2,21

17 1,70

18 1,64

19 2,20

20 2,29

Tabla 2: Tiempo de Procesamiento — Estadistica Descriptiva — Autoria Propia

En la seccién anexos, se detalla la hoja de medicion como anexo 2. Se describen
las tareas que componen cada actividad del proceso. El tiempo de

procesamiento de cada una esta refenciado en segundos.

2.5.3. Reprocesos

Se realiza levantamiento de informacién utilizando el registro de correos

electronicos de los involucrados en el proceso desde el aprobador de SSO,
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funcionario de Seguridad Fisica y aprobadores especiales para cuantificar por
mes las solicitudes atendidas (Aprobadas, Rechazadas y Reprocesos). Asi se
confirma que el tiempo medio de atencién en horas del proceso es de 1,84 horas.

Mes  Solicitudes atendidas Reprocesos Tiempo medic {horas)
Ene 51 6 1,5
Feb 76 11 1,8
Mar 81 19 1.4
Abr 92 21 2,1
May 74 16 1,3
Jun 45 8 1,8
Jul 62 13 1,5
Ago 79 18 1,7
Sep 65 11 2,3
Oct 77 9 1,8
Nov 86 13 2,1
Dic 104 22 1,5
Prom. 74,33 13,92 1,84

Tabla 3: Datos de Tendencia de Reprocesos — Autoria Propia

Solicitudes atendidas vs reprocesos

120 104

92
100 o1 26
76 74 79 77
80 0 65
51
60 45
40
19 21 18 22
16
20 . 11 8 13 11 9 13

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Solicitudes atendid as Reprocesos

Grafico 8: Diagrama de Tendencia de Reprocesos — Autoria Propia

En el afio 2023 se han procesado un total de 892 solicitudes de las cuales 167
fueron reprocesadas, lo cual representa el 18,72% del total de solicitudes

ingresadas.

A continuacion, se detalla las causas de los reprocesos identificados en el
levantamiento de informacion:
1. Datos errados en la solicitud.

2. Datos incompletos en la solicitud.
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Duplicidad de solicitudes.

4. Mal direccionamiento de la solicitud.

Personal externo (proveedores) no cumplen con los requisitos y politicas

para permitir su acceso a un punto de atencion.

6. Falta documentos soporte del trabajo de mantenimiento a realizar o del

personal externo (proveedor) que lo ejecutara.

._ | Frecuencia | Frecuencia
N. Causas Frecuencia .
Relativa |Acumulada
1 Faltg documentos soporte del trabajo de mantenlrmento a’ 87 52,10% 52,10%
realizar o del personal externo (proveedor) que lo ejecutara
2 |Datos incompletos en la solicitud 31 18,56% 70,66%
3 |Personal externo (proveedores) no cumplen con los requisitos 23 13,77% 84,43%
y politicas para permitir su acceso a un punto de atencion

4 |Mal direccionamiento de la solicitud 13 7,78% 92,22%

5 |Datos errados en la solicitud 8 4,79% 97,01%

6 |Duplicidad de solicitudes 5 2,99% 100,00%

167 100,00%
Tabla 4: Detalle de causas de reprocesos — Autoria Propia
00 100,009
7 20% Vitales 80% Triviales e
80 80,00%
70 70,00%
60 60,00%
30 50,00%
40 40,00%
30 30,00%
20 20,00%
10 10,00%
0 0,00%
Mal direcdonamientode Datoserradosen s Duplicidad desolictudes
asoficitud S

mantenimiento a

rea
externo (proveedor) que Nitir SU aCeso a
oejecutard un punto de aencion

alizar o del persona

Grafico 9: Diagrama de Pareto de Reprocesos — Autoria Propia

2.5.4. Priorizacién de los Problemas

¢l
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En el relevamiento de informacion se identifican los siguientes problemas en el

proceso “Autorizaciones de Ingreso a una Institucion Financiera para realizacion

de trabajos de Mantenimiento”.

1.

Actividades del proceso manuales o con bajo nivel de automatizacion
propensas a errores humanos frecuentes.

Los involucrados en el proceso son responsables del comunicar
respuesta al solicitante por correo electrénico y agregar o eliminar
destinatarios, aumentando reprocesos por omision.

Solicitudes reprocesadas por falta de documentos soporte y omision de
requirente.

Proveedores de servicios de mantenimiento acuden al punto de atencion
sin la autorizaciéon aprobada generando dificultades en cuanto a los
controles de seguridad y omisiones por el diligenciar permisos con poca
anticipacion.

Tiempo de respuesta alto que no satisface la demanda de los requirentes
y retrasa la ejecucion de trabajos de mantenimiento.

Alto riesgo de sancién econdmica por incumplimiento de procedimientos
SSO en la ejecucion de trabajos de mantenimiento, por omisién de

controles.

Se cita a talleres de analisis a los participantes del proceso, requirentes y

proveedores para valorar y priorizar los problemas detectados en el

levantamiento de informacién, obteniéndose lo siguiente:
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Problemas Detectados / Criterios

Tiempo de respuesta alto que no satisface la demanda de los
requirentes 'y retrasa la ejecucion de trabajos de
mantenimiento.

Actividades del proceso manuales o con bajo nivel de
automatizacion propensas a errores humanos frecuentes.

Los inwlucrados en el proceso son responsables del
comunicar respuesta al solicitante por correo electrénico y
agregar o eliminar destinatarios, aumentando reprocesos por
omision.

Solicitudes reprocesadas por falta de documentos soporte y
omisién de requirente.

Proveedores de senicios de mantenimiento acuden al punto
de atenci6n sin la autorizacién aprobada generando
dificultades en cuanto a los controles de seguridad y
omisiones por el diligenciar permisos con poca anticipacion.
Alto riesgo de sancién econémica por incumplimiento de
procedimientos SSO en la ejecucion de trabajos de
mantenimiento, por omision de controles.

Tabla 5: Detalle de causas de reprocesos — Autoria Propia

o

Impacto en la
satisfaccion del
cliente
(1-5)

4

Probabilidad
de ocurrencia
(1-5)

3

Costo de la
solucién
(1-5)

5

Tiempo
requerido para
solucién
(1-5)

5

Total

17

15

13

13

13

12

En la matriz de priorizacion se considera al 5 como el valor mas alto o de

importancia alta, en consecuencia, el 1 es el valor mas bajo o de menor

importancia.

El problema para priorizar en el disefio de la solucion o mejora propuesta

aplicable al proceso es:

e Tiempo de respuesta alto que no satisface la demanda de los requirentes

y retrasa la ejecucion de trabajos de mantenimiento.

2.5.5. Analisis de Causas
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Como parte de la revision del proceso se realiza el analisis de causas al problema priorizado utilizando como herramienta el diagrama

de espina de pescado, diagrama de causa efecto o también conocido como Ishikawa.

Materiales

Faltade repositorio para
almacenar docs SSO

Control de requisito
en listado de excel

Datos incompletos o
incorrectos en la solicitudes

Proveedor acude al punto
de atencidn sin autorizacion

Solicitudesingresada fuera
de horario laborable

Medio Ambiente

CAUSAS

Métodos

No se rigea un
proceso estandarizado

Lenta velocidad
de respuesta

Correo electrénico paraingreso
y aprobacion de solicitud

Alta rotacion del
personal de ingreso

No direccionan al
aprobador correcto

Omite requisitos al
enviar solicitud

Mano de Obra

Medida

Seguimiento
manual de estados

No existe control
de la trazabilidad
de la solicitud

Dependencia de uso
del PC del trabajo

Maquinaria

Grafico 10: Diagrama de Ishikawa del Proceso — Autoria Propia

EFECTO

Reprocesosy tiempo
extendidosenel
procesamientode
solicitudes
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2.5.6. Priorizacién de las Causas

Con base al listado de causas que ocasionan el problema para priorizar en el

disefio de la solucién o mejora del proceso, se realiza la priorizacion de las

causas para determinar las mas relevantes o que generan mayor impacto:

z

O O N O B WN

10

12
13
14

Impgcto e.n’ B Probabilidad | Costo de la T‘ef"p"
Causas/ Criterios SatISfE.\CCIOn de ocurrencia| solucion requerldg’para Total

del cliente (1-5) (1-5) solucion

(1-5) (1-5)
Datos incompletos o incorrectos en las solicitudes 4 4 5 4 17
Correo electrdnico para ingreso y aprobacion de solicitud 3 5 5 4 17
Proveedor acude al punto de atencién sin autorizacién 5 3 4 3 15
Requirente omite requisitos al enviar solicitud 4 3 4 4 15
Control de requisito solo en listado de excel 4 3 4 3 14
No direccionan al aprobador correcto 4 2 4 4 14
No se rige a un proceso estandarizado 2 3 4 4 13
Lenta velocidad de respuesta 3 3 4 3 13
Falta de repositorio para almacenar docs SSO 2 3 4 3 12
Seguimiento manual de estados 2 2 4 3 11
No existe control de la trazabilidad de la solicitud 2 2 4 3 11
Solicitudes ingresada fuera de horario laborable 2 2 2 3 9
Alta rotacion del personal de ingreso 2 2 2 3 9
Dependencia de uso del PC del trabajo 2 1 3 3 9

Tabla 6: Priorizacion de Causas — Autoria Propia

En la matriz de priorizacion se considera al 5 como el valor mas alto o de

importancia alta, en consecuencia, el 1 es el valor mas bajo o de menor

importancia.

Las causas mas relevantes para priorizar en el disefio de la solucibn o mejora

propuesta aplicable al proceso son:

Datos incompletos o incorrectos en las solicitudes.
Correo electronico para ingreso y aprobacion de solicitud.
Proveedor acude al punto de atencion sin autorizacion.
Requirente omite requisitos al enviar solicitud.

Control de requisito solo en listado de excel.

No direccionan al aprobador correcto.

PROPUESTA Y JUSTIFICACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION
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3.1. Propuesta de Mejora
Se propone automatizar el flujo del proceso de ingreso, aprobacion y
seguimiento de solicitudes de acceso a las oficinas o puntos de atencion
para la realizacion de trabajos de mantenimiento. Asi controlar la
trazabilidad de cada caso, por medio de la implementacion de un flujo en
BPM aplicativo que facilite el registro de los usuarios y control de las
solicitudes End to End.

Autorizacién de Solicitudes de Ingreso
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Gréfico 11: Flujo Optimo del Proceso en Bizagi Modeler — Autoria Propia
3.2. Plan de Mejora
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A fin de llevar a cabo la Propuesta de Mejora a continuacion se detallan

cada una de las actividades a realizarse con el objetivo de completar la

implementacion de la herramienta.

En cada actividad se ha determinar el tiempo de atencion y el responsable

de la ejecucion, tomando un tiempo total de implementacion de 3 meses

y medio:
- - Fecha de
N° Actividad Objetivo Responsable ., Estado
Implementacion
. . Obtener las apreciaciones
Socializacidén de la Mejora con K K P X v i
. . consideraciones especiales que requieran Gerente Del 01 al 03 de .
1 [todos los intervinientes en el i . . . Pendiente
los usuarios que hardn uso de la Administrativo mayo de 2024
Proceso N
herramienta
Realizacion del flujo ptimo Potenciar la funcionalidad y eficiencia de la i
. . . . Analista de Procesos y| Del 06 al 10 de .
2 |incluyendo los ajustes obtenidos en |herramienta para todos los grupos de A Pendiente
. . . Transformacioén Digital| mayo de 2024
la actividad anterior trabajo
Desarrollo del formulario
Inteligente que incluye los Disefiar un formulario amigable para los .
, 8 g i v L, X X ) 6 R p Analista de Procesos y| Del 13 al 24 de :
3 |pardmetros de validacién y campos |usuarios que ingresaran las solicitudes de . Pendiente
. . - - Transformacioén Digital| mayo de 2024
obligatorios a llenar por parte del  |mantenimiento en puntos de atencién
solicitante.
Poblar la herramienta con la informacién .
., X . Analista de Procesos y
Creacion de la base de datos de validada de recursos verificados de forma RN Del 27 al 31 de "
4 X X X X R . Transformacion Digital Pendiente
usuarios autorizados existentes manual a fin de automatizar las revisiones mayo de 2024
| / Jefe Departamental
de dichos recursos
Establecer el flujo a seguir de cada
solicitud dependiendo del tipo de trabajos
. . . a realizarse y de los espacios que seran Analista de Procesos
Creacion del flujo de Aprobacion de | K v X P q L v
. intervenidos a fin de establecer las Transformacion Digital | Del 03 al 14 de .
5 |las solicitudes de acuerdo con los X i . Pendiente
. . aprobaciones especiales (duales) y/olas |/ Jefe Departamental /| junio de 2024
datos registrados en el formulario o K
autorizaciones de Seguridad y Salud Encargado de SSO
Ocupacional (requieren adjuntar
documentacion).
- o Fecha de
N° Actividad Objetivo Responsable ., Estado
Implementacion
Parametrizacién de las Poblar la herramienta con la informacién
notificaciones automaticas a enviar |correspondiente a puntos de atencion y i
s . . Analista de Procesos y| Del 17 al 20 de .
6 |alos solicitantes y encargados de |usuarios responsables con sus respectivos L o Pendiente
At . - X . R Transformacioén Digital | junio de 2024
los puntos de atencidn intervenidos |correos electrdnicos a fin de incluir la
por mantenimientos a realizarse actividad de notificacion automatica.
Dotar a la herramienta de uno de los
- Disefio de los reportes y dashboard |beneficios para la administracion del Analista de Procesos y| Del 21 al 24 de Pendiente
gerenciales proceso, mediante la trazabilidad de Transformacion Digital | junio de 2024
requerimientos e indicadores de gestion.
Realizar las pruebas internas a fin de
- . determinar posibles fallos en el desarrollo |Analista de Procesos y| Del 25 al 28 de .

8 |Pruebas Técnicas y Ajustes K K R . Pendiente
de la propuesta y realizar los ajustes Transformacion Digital | junio de 2024
correspondientes.

Realizar la certificacidn de usabilidad de la |Analista de Procesos y
9 Pruebas de Certificacion de herramienta con los usuarios que haran uso|Transformacién Digital | Del 01 al 05 de pendiente
Usuarios y Ajustes de la misma a fin de detectar cualquier / Usuarios de la julio de 2024
novedad y regularizar. Herramienta
Ny . Realizar la socializacién de la herramienta .
Capacitacion a los Usuarios de la K X K Analista de Procesos y| Del 08 al 12 de :
10 i a nivel general y capacitar a los usuarios N . Pendiente
Herramienta R , X Transformacion Digital | julio de 2024
de todo nivel que haran uso de la misma
. . Oficializar la puesta en marcha de la Gerente 15 de Julio de .

11 |Despliegue de la Herramienta X P . ) Pendiente

herramienta. Administrativo 2024

Tabla 7: Plan Propuesto de Mejoras — Autoria Propia
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En este plan de mejora se han incluido actividades muy importantes para el éxito

de la puesta en marcha de la herramienta, por lo cual es indispensable su

cumplimiento, por lo tanto, a fin de asegurar su continuidad los responsables de

la implementacion realizaran reuniones semanales cortas en donde se expongan

los impedimentos que han ocasionado el incumplimiento de alguna tarea,

ademas de las soluciones.

3.3.

Analisis Costo — Beneficios

La implementacion de esta iniciativa mantiene los siguientes costos:

e Contrataciéon de Recursos como apoyo al Proyecto: dentro del andlisis se

considera la contratacién temporal por cuatro meses de dos asistentes de

proyecto cuyas funciones seran de seguimiento y ejecucion de las tareas del

plan, asi como de apoyo en la deteccién de novedades e implementacién de

soluciones:
e . Fondo de |Aporte Patronal
(] 0
Nomina Sueldo 130 Sueldo | 14° Sueldo | Vacaciones - 12,15% Total
Asistente 1 de Proyecto $530,00 $44,17 $37,50 $22,08 $0,00 $64,40 $676,06
Asistente 2 de Proyecto $530,00 $44,17 $37,50 $22,08 $0,00 $64,40 $676,06
$0,00 $0,00
Total mensual $1.060,00 $88,33 $75,00 $44,17 $0,00 $128,79| $1.352,12
Valor Proyecto| $5.452,66

Tabla 8: Datos de Contratacion de Personal — Autoria Propia

e Inversién Inicial: Se trata de los activos y equipos que se deben adquirir a fin

de mantener dos estaciones de trabajo y equipos necesarios para los

asistentes del proyecto a contratar:

DESCRIPCION DE TIPO DE ACTIVO FlJO UNIDADES COSTO UNITARIO | COSTO TOTAL
ACTIVOS FIJOS

Laptop Equipos de Computacién 2 1.500 $3.000,00

Estacion de Trabajo Muebles de Oficina 2 1.000 $2.000,00

$0,00

$0,00

INVERSION TOTAL $5.000,00

Tabla 9: Datos de Costos de Activos — Autoria Propia
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e Licenciamiento Adicional del Software: El programa a usarse en la institucion

financiera genera un costo adicional mensual por licenciamiento, cuya

proyeccion a 5 afos se totaliza a continuacion:

Producto / Servicio |Mes 1[Mes 2|Mes 3[Mes 4|Mes 5|Mes 6[Mes 7|Mes 8[Mes 9|Mes 10[Mes 11[Mes 12| TotalAfio1 | ANO 2 A0 3 ARNO 4 ANO5

Licenciamiento

Adicional Sofware | 1000 | 1:000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 $12.000 $12.600 $13.230 $13.892 $14.586
$0 $0 $0 $0 $0
$0! $0 $0 $0 $0!
$0 $0 $0 $0 $0!

TOTAL| $12.000,00 | $12.600,00 | $13.230,00 | $13.891,50 | $14.586,08

Tabla 10: Costos de Licenciamiento — Autoria Propia

e Depreciacién: Se considera el desgaste que sufrirdn los siguientes bienes

por el uso proyectado a 5 afos:

Producto / Servicio |Mes 1|Mes 2|Mes 3|Mes 4 Mes 5|Mes 6|Mes 7|Mes 8| Mes 9| Mes 10|Mes 11|Mes 12 :;;"1 ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS

Muebles de Oficina 833|833 |833|833|833|833)| 833|833 833 | 833 8,33 8,33 $100 $100 $100 $100! $100!
Equipos de Computacion 25,00 | 25,00 | 25,00 | 25,00 | 25,00 | 25,00 | 25,00 | 25,00 | 25,00 | 25,00 | 25,00 | 25,00 $300 $300 $300 $300! $300!

TOTAL| $400,00 | $420,00 | $441,00 | $463,05 | $486,20

Tabla 11: Datos de Depreciacion de Activos — Autoria Propia

Al automatizar la revision del 95% de solicitudes, ademés de la actividad de
notificar tanto a los solicitantes como a los responsables de los puntos de
atencion a intervenirse con trabajos de mantenimiento, serd posible optimizar la

némina del departamento encargado del proceso:

e Optimizacién de Némina:

Ahorro Mes 1|Mes 2| Mes 3|Mes 4|Mes 5|Mes 6|Mes 7| Mes 8| Mes 9| Mes 10|Mes 11 |Mes 12| Total Afio 1

Cantidad 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
Recursos 1.500 | 1.500 | 1.500 | 1.500 [ 1.500 | 1.500 | 1.500 | 1.500 | 1.500 | 1.500 | 1.500 | 1.500 18.000
Proyeccién |Mes 1|Mes 2|Mes 3|Mes 4|Mes 5/Mes 6| Mes 7|Mes 8] Mes 9|Mes 10| Mes 11|Mes 12[Total Afio 1| ANO 2 [ ANO 3 [ ANO 4 [ ANO 5
Proyeccién 1.500] 1.500| 1.500| 1.500] 1.500| 1.500| 1.500] 1.500] 1.500| 1.500] 1.500] 1.500 18.000] 18.900| 19.845| 20.837| 21.879
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0

TOTAL 18.000| 18.900| 19.845| 20.837| 21.879

Tabla 12: Datos de Ahorros por Optimizacién de Némina — Autoria Propia

Debido a la baja necesidad de gastos operacionales para llevar a cabo la
propuesta y ademas a la automatizacion de un gran volumen de tareas
manuales, el Andlisis Costo — Beneficio devela que este es un proyecto viable

desde el punto de vista econémico:
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GASTOS OPERA CIONALES ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO5

Saldo Inicial $ 500000 |$ -4.452,66 |$ 1.847,34|$  8.462,34[$  15.408,09
Ingresos por Ahorro $ 18.000,00 | $ 18.900,00 [$ 19.84500|$ 20.837,25|$  21.879,11
Total Ingresos: $ - |$ 18.000,00 $ 18.900,00 | $ 19.84500 |$ 20.837,25|$ 21.879,11
Gastos de personal $  5.452,66 | $ - | - |3 - 13 -

Costos $ 12.000,00 [ $ 12.600,00 [ $ 13.230,00 [$ 13.891,50 | $  14.586,08
Total Egresos: $ - |$ 17.452,66 |[$ 12.600,00 | $ 13.230,00 [$ 13.891,50 |$ 14.586,08
Saldo Final $ -5.000,00 |$ -4.452,66 |$ 1.847,34|$ 8.462,34|$ 15.408,09 |$ 22.701,13
[Aujo Neto [ [$ 547,34|$ 6.300,00 | $ 6.61500[3$ 6.94575|$  7.293,04 |

Tabla 13: Flujo de Efectivo proyectado a 5 afios — Autoria Propia

De acuerdo con la proyeccién anterior, el primer afio de ejecucién de la

herramienta presentara un saldo en negativo debido a la inversion. A partir del

segundo afio se iniciara a ver la ganancia con respecto al ahorro en la némina:

TIR 72,32%
VAN $ 13.771,86
PAYBACK 1

ROIL 454%

Tabla 14: Indicadores de Viabilidad Financiera — Autoria Propia

En solo un afio se recupera la inversién realizada en el proyecto de

automatizaciéon del proceso “Autorizaciones de Ingreso a una Institucién

Financiera para realizacion de trabajos de Mantenimiento”.

Ademas de los beneficios econdmicos, la implementacion de este proyecto

presentara los siguientes beneficios cualitativos:

e Automatizar: Reduccion de carga operativa a todos los usuarios

intervinientes en el proceso.

e Controlar: Mantener el control existente y mejorar el flujo de trabajo.

e Registrar: Crear una base de datos y la trazabilidad de cada

requerimiento.

e Cumplir: Asegurar el cumplimiento normativo de requisitos de

Seguridad y Salud Ocupacional.
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Desarrollo de la Solucién - Aplicacion de la Herramienta Bizagi
Studio

Bizagi Studio constituye una herramienta mediante la cual se realizan

modelos de procesos a través de aplicaciones ejecutables que pueden

usarse de manera transversal en toda la organizacion. Constituye una

herramienta auxiliar muy poderosa para la transformacién digital de las

empresas la cual se puede implementar de manera rapida y efectiva.

Siguiendo el modelamiento establecido por la herramienta, se deben

realizar las siguientes actividades en el desarrollo de la automatizacion

del proceso seleccionado, en este caso, las Autorizaciones de Ingreso

para realizar Trabajos de Mantenimiento:

Modelar el Proceso: constituye el modelamiento del proceso, es
posible importar el flujo desarrollado y establecido anteriormente en la
herramienta de Bizagi Modeler.

Modelar la Data: se refiere a la creacion de entidades con sus
respectivas relaciones, las cuales permitiran la correcta
parametrizacion y relacion para el desarrollo del flujo.

Definir los Formularios: corresponde a la creacion de las vistas o
pantallas a los que tendran acceso los usuarios que participan en el
flujo y con las cuales interactian para el registro de datos, registro de
aprobaciones o negaciones.

Definir las Reglas de Negocio: constituido por dos aristas:

o Definicion de Expresiones: relacionadas a las acciones
requeridas el correcto funcionamiento de las compuertas
consideradas en el flujo.

o Definicion de Eventos: definen las estrategias y objetivos de la
organizacion respecto al proceso seleccionado, estableciendo
sus procedimientos y condiciones.

Definicion de Ejecutores: constituye la parametrizacion de usuarios

quienes seran asignados a las actividades del flujo.
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Grafico 12: Pantalla de Inicio — Herramienta Bizagi Studio

Modelar el Proceso

Una de las bondades de la herramienta Bizagi, es que una vez que se
encuentra modelado el proceso en Modeler es posible importarlo a Studio,
mediante la opcion Export / Import, escogiendo la aplicacion Bizagi y

seleccionando el archivo correspondiente.

¥ Export EIEMPLO IMPORTAR
« -1 » Esteequipo » Escritorio » UDLA
Oganzar +  Nuew carpeta
& Imigenes  # A Nombre
2 Mopiests po Flujo Actuslbpm
.- Presupuesto | Flujo ToBe Corregido.bpm
COMZACION AP
uoLa

@ OneDrive - Pessor

1 Este equipo
§ Descargas

2 Documentos

B Escritorio

Nombre: | Fiujo ToBe Corregido.bpm
Tipe: Bizagi diagram model (".bpm)

~ Ocultar carpetas

Gréfico 13: Pantalla Export / Import — Herramienta Bizagi Studio

Una vez importado el flujo de Bizagi Modeler a Studio, es posible continuar
con los siguientes pasos del modelamiento del proceso.
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Grafico 14: Pantalla de Modelamiento del Proceso — Herramienta Bizagi Studio

Modelar la Data

Mediante el paso de Modelar la Data se realiza la creacion de entidades
y sus correspondientes relaciones, las cuales nos permiten la
parametrizacion del flujo del proceso. En esta etapa se deben considerar
todos los datos y campos que vamos a requerir durante el flujo, asi como
las actividades consideradas para la interaccion con los usuarios. Estos
campos pueden ser parametrizados de acuerdo con los atributos
requeridos, es decir, si deben ser texto, nimeros, fechas, horas, opciones

de una lista, entre otros.
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Gréfico 15: Pantalla de Modelamiento de Data — Herramienta Bizagi Studio

Definir los Formularios

En esta etapa se disefian los formularios de vista a los usuarios, en los
cuales se puede configurar los campos requeridos, asi como dar formato,
establecer los campos obligatorios y crear opciones de busqueda de
informacion. El formulario que se presenta a continuacion corresponde a
la actividad de “Crear el formulario de la Solicitud de Ingreso” el cual
representa un punto critico en el desarrollo de la solucién debido a que
con una correcta aplicacion del mismo serd el medio por el cual se
eliminen los reprocesos que se originan en el proceso manual debido al

ingreso incorrecto o incompleto de la informacién de la solicitud.
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Gréfico 16: Pantalla de Definicion de Formularios — Herramienta Bizagi Studio

Actividad Crear el formulario de la Solicitud de Ingreso

El siguiente formulario corresponde a la actividad de “Revision de
Recursos” en el mismo el usuario responsable debera registrar si el
resultado de la revision de un nuevo recurso, es decir, un recurso que no
se encuentre registrado en la base de datos mantuvo novedades o noy
se consideran dos revisiones que son la verificacion domiciliaria y

verificacion de historial personal.

b Desktop 1280x800 (Defaul) V' 0 v |[5F
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Gréfico 17: Pantalla de Definicion de Formularios — Herramienta Bizagi Studio

Actividad Revisiéon de Recursos

El formulario que se incluye a continuacién, corresponde a la actividad de
“‘Revision de Seguridad y Salud Ocupacional” el cual constituye uno de
los beneficios mas importantes de la solucién, ya que como se diagramo
en el flujo de Bizagi Modeler del Proceso Actual, es una revision que hoy
por hoy se realiza de manera aislada, es decir, no esta incluido en el
proceso y representa un punto critico por las implicaciones que representa
su incumplimiento a nivel normativo y a nivel de responsabilidad con los
colaboradores de la institucidn y externos que realizan trabajos de

mantenimiento considerados de alto riesgo.

do Cun

Planilla del IESS:

S Deskop 1280x800 (Detsulty ~  [] v - B

Gréfico 18: Pantalla de Definicion de Formularios — Herramienta Bizagi Studio

Actividad Revisién de Seguridad y Salud Ocupacional

Finalmente, el siguiente formulario corresponde a la actividad de
“‘Autorizaciones Especiales” las mismas que son realizadas por los
usuarios que intervienen de manera condicional en el flujo cuando se trata
de ingresos a areas restringidas. Este punto también es muy importante
ya que soluciona el sobre esfuerzo que se realiza en la actualidad al

presentarse aprobaciones duplicadas.
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Gréfico 19: Pantalla de Definicion de Formularios — Herramienta Bizagi Studio

Actividades Revision de Solicitud
Definir las Reglas de Negocios
Definir Expresiones
Esta actividad corresponde a la parametrizacion de las compuertas y los

parametros que se deben cumplir en el flujo dependiendo de los

resultados y las opciones de validacion.

Back to Wizard Define Expressions =

Grafico 20: Pantalla de Definicion de Expresiones — Herramienta Bizagi Studio
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Se debe parametrizar cada compuerta de acuerdo con lo establecido en

el flujo a fin de que se cumplan los objetivos de validacion y continuidad

del proceso.

Back to Wizard ) _ Expressions «

158 cust @

Grafico 21: Pantalla de Definicion de Expresiones — Herramienta Bizagi Studio

Definir los Eventos

Esta definicién corresponde a las estrategias del negocio que deben ser
transmitidas en el flujo para el correspondiente desenvolvimiento de las

actividades.

icitua_ - Task: Crear el formulario de 13 solicitu de | - o X

oo

When

Then

|
J
(3] Else perform the following
0
1

Nombres y Apellidos: .= Proveedor:
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Grafico 22: Pantalla de Definicion de Eventos — Herramienta Bizagi Studio
Definir los Ejecutores

Una vez realizados todos los pasos anteriores, se continua con la

definicion de ejecutores a fin de asignar las actividades que realizaran

dentro del flujo.

.: L] l—J-m NO

Grafico 23: Pantalla de Definicion de Ejecutores — Herramienta Bizagi Studio

De acuerdo con las recomendaciones de diversos catedraticos y
capacitadores en el desarrollo y uso de la herramienta, es necesario
realizar varias pruebas mientras se realiza la parametrizacion del flujo a

fin de lograr corregir los fallos de manera sistematica.

Estas pruebas se realizan mediante la opcion “Correr” del programa

ubicada en la barra de herramientas.

Grafico 24: Barra de Herramientas — Herramienta Bizagi Studio
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Una vez usada la opcién para correr el programa, la herramienta nos
direcciona al Portal Web de Trabajo en donde seréa posible ejecutar el flujo
establecido, mediante la creacion de casos.

@ biz

A No sec

S b|ZOg| inbox T3 NuevoCaso v Q Consultas »  [M) Reportes » (& Procesasenvivo ~ {83 Admin ¥

o

Gréfico 25: Portal Web de Trabajo — Herramienta Bizagi Studio

Opcion Nuevo Caso

En cuanto se realiza la creacion de un nuevo caso, se puede visualizar

los formularios configurados anteriormente e iniciar la interaccion con el

flujo.

A Noseguro
8bizagi
il Actividad Nuevo Caso ¥ ot
£ Carpeta de caso "
Crear sol icitud: [ -
© Discusiones
‘el formulario de la solicitud de i
Cre
0 mas

1
—_—
=fo Linea de tiempo
rios
\dmon
3 support@bizagi.com
£
“reador
ar plar

InGresar e1 NUMEro OE LeQUIa D€ 105 KeCursos
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Gréfico 26: Portal Web de Trabajo — Herramienta Bizagi Studio

El siguiente formulario corresponde a la actividad de “Crear el formulario
de Solicitud de Ingreso” en donde se pueden visualizar todos los campos

a llenar y que este caso lo realizara el ejecutor solicitante de la

Autorizacion de Ingreso.

& bIZOQI inbox [} Nuevocaso *  Q consultas * [ Reportes ¥ & Procesos envivo * §5% Admin ~

3 Actividad i * % Caso 1
a Mayo 11
© Carpeta de caso ADM_TRANS_PERSON » Crear el formulario de la solicitud de -
) Discusiones
Fecha de Ingreso Solicitud: NUs/2024 Crear el formulario de la solicitud de i
0 Archivos v DATOS DE LA SOLICITUD Mayo 11

Solicitante:
=f Linea de tiempo

Usuarios

>

Plan
Proveedor
Tipo de Persnal:
¥ Busqueda de Recursos A
Ingresar el Nimero de Cédula de les Recursos
Plan

Numero de Identificacion

¥ Informacién del Recurso

Nombres y Apellidos Informacién Empresa

Wumers Identificacién: Proveedar:

=1 B8

Gréfico 27: Portal Web de Trabajo — Herramienta Bizagi Studio

Formulario de la Actividad de Crear el formulario de Solicitud de Ingreso

En caso de llenar la informacion incompleta e intentar Guardar o pasar a
la Siguiente Actividad, se presentaran las validaciones programadas para

los campos obligatorios como se presenta en la siguiente imagen.
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Crear el formulario de la solicitud de |

Gréfico 28: Portal Web de Trabajo — Herramienta Bizagi Studio

Formulario de la Actividad de Crear el formulario de Solicitud de Ingreso

De esta manera se desarrolla la solucion mediante el uso de esta
herramienta tecnolégica a la cual la organizacion le apuesta a fin de iniciar
su camino hacia la transformacion digital mediante su aplicacion en el
proceso de Autorizaciones de Ingreso a los diferentes puntos de atencion

para la realizacion de trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo.

3.5. Proyeccion de Resultados

La propuesta de implementacién de un sistema de automatizacién utilizando la
herramienta BPM para el proceso de “Autorizaciones de Ingreso a una Instituciéon
Financiera para realizacion de trabajos de Mantenimiento”, no solo permite
obtener ahorros financieros como se evidencia en los indicadores del proyecto
con un TIR de 72,32% sino que desde la primera solicitud ingresada generara
los siguientes beneficios a la institucion financiera:
e Trazabilidad: Controlar la trazabilidad del 100% de las solicitudes
ingresadas para requerir el acceso a los puntos de atencion por

mantenimiento.
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Optimizacion: De un recurso del departamento de Seguridad que
actualmente gestiona de forma manual la trazabilidad del proceso y valida
cumplimiento de politicas para el control de acceso a puntos de atencién
por parte de personal externo (proveedores).

Reprocesos: Reducir el 95% de la carga operativa a los revisores y
aprobadores del proceso eliminando los reprocesos al garantizar la carga
de documentos requeridos para cumplimiento normativo SSO desde la
seleccion del tipo de solicitud en la etapa de ingreso.

Es evidente que, al implementar la mejora en el proceso, automatizando el

ingreso de las solicitudes se eliminan las causas mas relevantes que

ocasionaban problemas en el proceso y las cuales fueron priorizadas en el

disefio de la solucién aplicable al proceso:

Datos incompletos o incorrectos en las solicitudes: Utilizando los
principios de disefio de Nielsen se muestran al usuario los errores y
mensajes de ayuda para evitar fallas desde el inicio del proceso.

Correo electrénico para ingreso y aprobacion de solicitud: Registro de la
solicitud en BPM con flujo happy path y de errores predefinido, sin requerir
del control manual del requirente.

Proveedor acude al punto de atencion sin autorizacion: Cuando la
solicitud sea aprobada o rechaza el requirente serd notificado
automaticamente a su correo electronico con el resultado de la solicitud.
Requirente omite requisitos al enviar solicitud: Cuando el usuario
seleccione el tipo de mantenimiento a realizar de forma automatica
mostrara el detalle de los documentos soporte que debe adjuntar
obligatoriamente.

Control de requisito solo en listado de excel: La completitud de los
requisitos sera controlada por la herramienta cuando el usuario seleccione
el tipo de mantenimiento a realizar.

No direccionan al aprobador correcto: Flujo automatizado de las

revisiones y aprobaciones, de acuerdo a reglas de negocio.

63



w2

Se realizaron mediciones en piloto controlado para monitorear el proceso end to
end de 20 solicitudes; donde se evidencia un tiempo promedio del proceso de
0,29 horas y que los reprocesos se reducen a menos del 5%.

N. Tiempo medio del
Solicitud proceso (horas) Reprocesos
1 0,31 0
2 0,28 0
3 0,25 0
4 0,45 1
> 0,21 0
6 0,28 0
7 0,29 0
8 0,27 0
9 0,30 0
10 0,32 0
11 0,28 0
12 0,25 0
13 0,27 0
14 0,29 0
15 0,27 0
16 0,32 0
17 0,33 0
18 0,28 0
19 0,31 0
20 0,29 0
Media 0,29 0,05

Tabla 15: Resultados Piloto Controlado — Autoria Propia
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Solicitudes Automatizadas
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Grafico 29: Relacion solicitudes ingresadas y reprocesos — Autoria Propia

Fuente: Mediciones en sitio — marzo 2024

Se estima que luego de la salida a produccion, a partir de julio 2024 se obtengan
los siguientes resultados. Mediante la implementacion de esta mejora se lograra
automatizar el 100% de solicitudes de ingreso a puntos de atencion de la entidad
financiera, ademas se reducira el tiempo de atencién de cada solicitud a 0,29
horas, lo que representa una reducciéon del 78% en el tiempo de atencion de
solicitudes. Los reprocesos de solicitudes luego de la automatizaciéon
implementada se reducen a 0,33 solicitudes, lo cual representa un 95% de

eficiencia del proceso de solicitudes procesadas de forma exitosa aprobadas o

rechazadas.
Mes Solicitudes atendidas Reprocesos VENpRE D e FEERsD
(horas)

Jul 55 0 0,25

Ago 62 0 0,31

Sep 58 1 0,32

Oct 59 0 0,27

Nov 63 0 0,32

Dic 65 1 0,29
Prom. 60,33 0,33 0,29

Tabla 16: Proyeccion de Reduccion de Reprocesos — Autoria Propia
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Solicitudes atendidas vs reprocesos
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Gréfico 30: Tendencia Proyectada de Solicitudes y Reprocesos con la implementacion de la

Mejora — Autoria Propia

El tiempo de atencién mejorado del proceso tiene una media de 0,29 horas, lo
cual representa una reduccion del 78%. Los reprocesos representan el 0,33 de

las solicitudes ingresadas, lo cual representa un 95% de eficiencia en el proceso.

3.6. Discusion de Resultados

Los resultados obtenidos mediante la implementacion seran los previstos de

acuerdo con el analisis de la situacion actual y ademas de la priorizacion de las

causas del problema identificado.

A continuacion, se detallan los indicadores propuestos a fin de medir el proceso

posterior a la implementacion:

e Costos Total de Produccién del Proceso: Costos Fijos + Costos Variables: en

donde se consideran los costos del talento humano antes y después de
implementar la iniciativa:

Costo de Produccién actual (mensual) $1,850 = $1,500 + $350

En donde $1,500 es el sueldo del recurso fijo que realiza la gestién de
aprobacion y $350 es el equivalente de los usuarios autorizadores de

solicitudes especiales y de SSO.
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Calidad del Producto (Solicitudes Atendidas): mediante el cual se calculara la

calidad de las solicitudes, de acuerdo con las devoluciones o reprocesos que
se registren en la herramienta, con esto también se pondra en préctica la
usabilidad de reportes de trazabilidad de la misma.

Calidad del Productos Actual (Mensual): (70/74)*100% = 95%

indice de Satisfaccion del Cliente Interno: en donde, mediante la cantidad de

respuestas favorables sobre el total de respuestas nos da a conocer el nivel
de satisfaccion, en este caso del cliente interno, es decir de todos aquellos
colaboradores que solicitan el ingreso a una oficina del personal de sus
proveedores para realizar los diferentes requerimientos de mantenimiento.
Se estima llegar al 95% de satisfaccion

indice Actual: (55/74)*100 = 74%

Para profundizar el analisis se revisaron dos tesis relacionadas con la

automatizacion de procesos en entidades financieras aplicando comparacion de

los resultados obtenidos con la mejora implementada para optimizar el proceso

seleccionado.

Criterios de
Comparacioén

Tipo de proceso
Herramienta ufilizada
Tiempode

Planificaciony
Desarrollo

Problematica

Resultado

Acceso a
Oficinas

Apoyo
Bizagi BPM

4 meses

Registro y envio por
correo de
autorizaciones

Reduccién del 78%

del tiempo de atencioén

Atencién de
Reclamos

Productivo

Bizagi BPM

9 meses

Procesamiento
manual de reclamos
(correo)

Integrar informacion
requerida para la
atencion de
reclamos

Control de Visitas
Domiciliarias
Apoyo

Aplicativo Web propio

10 meses

Bajo nivel de control de
informaciéon de las visitas
domiciliarias que realizan
los gestores de cobranza

Automatizar el confrol de
lainformacion de las
visitas a los clientes
morosos y reducir costos
por el uso del Courier

Tabla 17: Criterios de comparacion con la implementacién de la Mejora — Autoria Propia

Se referencia las tesis utilizadas como parte de la comparacién de resultados

del proceso:
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Desarrollo de una solucién para automatizar los procesos de atencion de
reclamos de una entidad financiera, utilizando un sistema de gestion por
procesos de negocio.

Calle, L. (2013). Desarrollo de una solucion para automatizar los procesos de
atencién de reclamos de una entidad financiera, utilizando un sistema de
gestién por proceso de negocios BPMS. [Tesis de Tercer Nivel, Pontificia

Universidad Catdlica del Peru]. https://scholar.google.es/schhp?hl=es

Implementacidn de un sistema web para automatizar el proceso de control de
informacion de las visitas domiciliarias en una entidad financiera.

Vasquez, E. (2016). Implementacion de un sistema WEB para automatizar el
proceso de control de informacion de las visitas domiciliarias en una entidad
financiera. [Tesis de Tercer Nivel, Universidad San Ignacio de Loyola].

https://scholar.google.es/schhp?hl=es

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.

Conclusiones

e Laobservaciéony levantamiento de datos de la organizacion es muy
importante para establecer las problematicas actuales, la
priorizacion de los problemas y la determinacion del proceso a
intervenir, para lo cual es indispensable trabajar en el Inventario y

correspondiente Mapa de Procesos.

e El uso y aplicacion de las herramientas de Mejora Continua
permiten el correcto diagndstico y determinacién de la situacion
actual ante una problematica identificada y correctamente

presentada y justificada.
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Ante la necesidad de avanzar en el camino hacia la transformacion
digital, es de vital importancia para la organizacion emprender en
el uso de herramientas y aplicaciones tecnolégicas como el caso
Bizagi Modeler y Bizagi Studio, las cuales permitiran cumplir los
objetivos en cuanto a los flujos de trabajo como su registro
mediante la reporteria, trazabilidad y gestion del proceso.

El establecimiento de indicadores y metas aseguran mantener un
proyecto bien aterrizado y con la vision clara sobre los objetivos

establecidos para obtener los resultados esperados.

4.2. Recomendaciones

Monitorear la solucion una vez que se implemente a fin de realizar
los ajustes que sean necesarios, manteniendo en constante

vigilancia los indicadores de gestion proyectados.

Elaborar un cronograma a fin de implementar soluciones a todos
los procesos de los cuales se observO que mantienen

oportunidades de mejora a través la transformacion digital.

Investigar y explorar otras herramientas tecnoldégicas que sean
aplicables a empresas de servicios, ya que la mayoria son

aplicables a empresas de manufactura.
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6. ANEXOS

Anexo 1: Diagrama SIPOC

. CODIGO: AAI
INSTITUCION FINANCIERA
VERSION: 1
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: 02/03/2023

NOMBRE DEL PROCESO: [ Mantenimiento DUENO DEL PROCESO: Gerente de Administracion

OBJETIVO DEL PROCESO: Regular el ingreso y permanencia del personal interno y externo en los espacios y horarios autorizados para realizar trabajos de enlas iones de la

ALCANCE DEL PROCESO: El proceso inicia con el ingreso de la solicitud de ingreso por parte de los usuarios requirentes y termina con la notificacion de autorizacién mediante correo electrénico.
PROVEEDOR (Supplier) ENTRADA (Input) PROCESO (Process) SALIDA (Output) CLIENTE (Customer)

Personal de Marketing
(Innovacién)

Necesidad de realizar un trabajo de

Personal de Mantenimiento
(Administracién)

instalaciones de la instalacion.

de cualquier servicio de las

Ulenar el formato de Excel con los datos del
trabajo a realizar

Notificacion de
Autorizacion

personal de Marketing (Innovacién)

Llenar el formato de Excel con los datos de los
recursos que realizardn el trabajo

Personal de Mantenimiento (Administracién)

Datos del trabajo a realizar

Llenar el formato de Excel con los datos de dias y

Datos de las personas que realizaran el trabajo

Responsables de los Puntos de Atencién
Intervenidos

i horarios en que se trabajard
Redactar un correo electrénico solicitando las

Datos del dia y horario del trabajo

autorizaciones respectivas

Adjuntar el formato de Excel al correo

electrénico

Revisar a qué buzon de correo electronico se

debe enviar el requerimiento dependiendo de
laregién en donde se encuentra ubicado el
punto de atencién

Enviar el correo electrénico

Revisar el correo recibido y verificar que los
datos estan completos

Solicitar datos faltantes o errados mediante
correo o llamada telefénica

Verificar qué usuario de la Division de Seguridad
debe autorizar la solicitud

Verificar los datos de los recursos en la base de
Excel mantenida para el efecto (95% de recursos
estan registrados)

Verificar en las fuentes de informacién publica
los datos del 5% de recursos que no se
encuentran registrados en la base

Buscar o consultar la autorizacion de Seguridad y
salud Ocupacional (no aplica para todos los
casos)

Direccionar la solicitud al usuario autorizador o
autorizar segin sea el caso.

Notificar sobre la autorizacién, copiando el
correo alos responsables de los puntos de
atencién intervenidos.

RECURSOS

PLANEAR

HACER

CONTROLES

Money (Salarios)

Planificar los trabajos a realizar

Llenar el formato de Excel con los datos del trabajo a
realizar

Politica Interna de Administracién de
Autorizaciones de Ingreso

Establecer los proveedores y personal que ejecutarén el trabajo

Llenar el formato de Excel con los datos de los recursos
que realizarén el trabajo

Procedimiento de Atencion de Solicitudes de
Autorizaciones de Ingreso

Llenar el formato de Excel con los datos de dias y
horarios en que se trabajard

Redactar un correo electronico solicitando las
autorizaciones respectivas

TIC'S (Excel,Correo, Internet)

Adjuntar el formato de Excel al correo electrénico
Revisar a qué buzén de correo electrénico se debe
enviar el requerimiento dependiendo de la region en
donde se encuentra ubicado el punto de atencién

Medio Ambiente (oficinas)

Mano de obra (Usuarios
solicitantes y autorizadores)

Materiales (Solicitud con los
Datos de los trabajos a realizar)

Enviar el correo electrénico

Revisar el correo recibido y verificar que los datos
estan completos

Solicitar datos faltantes o errados mediante correo o
Ilamada telefénica

Verificar qué usuario de la Division de Seguridad debe
autorizar la solicitud

Verificar los datos de los recursos en la base de Excel
mantenida para el efecto (95% de recursos estan
registrados)

Verificar en las fuentes de informacién publicalos
datos del 5% de recursos que no se encuentran
registrados en la base

Buscar o consultar la autorizacion de Seguridad y Salud
Ocupacional (no aplica para todos los casos)

ACTUAR

VERIFICAR

Agilitar el tiempo de atencién de solicitudes con mayor tiempo de

atencion.

Verificar el tiempo de atencién de solicitudes

Identificar los escenarios de duplicidad de atencion y reprocesos a

fin de corregir

Confirmar duplicidad y reprocesos en la atencién

Atender los

rezagados

Revisar la atencion de todos los requerimientos

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
Normativa del Ministerio de Trabajo Eficiencia
Normativa del IESS Eficacia
Politicas y P\ Internos de la Calidad
Productividad
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Anexo 2: Hoja de medicion

Fecha analisis mar-24
PrOCESO de Ingresos para Hoja de
Hora analisis 09:00 - 16:00 Observador Esthela Obando
Tiempo
No. Elemento de trabajo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |11 |12 | 13|14 | 15| 16 | 17 | 18 | 19 | 20 repetido
mas bajo
1 |Uenar el formato con datos de la solicitud 210| 536 210[ 223| 360| 422| 407| 758 666 499 363| 571 494| 812| 648 598 566 715( 758 293] 210
2 |Redactar el correo electrénico del 120] 150[ 130[ 115] 110] 120| 105| 180 92| 115[ 195] 225 120 90| 110 220 120[ 115[ 180 165| 120
3 |Enviarel correo al buzén de acuerdo conla plaza de la oficina intervenida 10 10 10 10 10/ 10 10f 10 10 10 10 10 10/ 10 10 10 10 10 10| 10| 10
4 [Recibirel y revisar la solicitud 5220| 4860| 7020| 6804| 4140| 4428 5220| 5688| 4320| 3672| 5436| 6192 1548( 6804| 5652| 4824 4428| 5004| 6912| 5868 5220
5 |Realizar gestiones adicionales en caso de datos 140 of 238[ 420 of o 210 0| 0| of 3s0] 250 of of o] 120 o 0| o| 120 0
6 |Revisar los recursos que realizaran los trabajos (nuevos o existentes) of 2088 2700f of of o 0| 0| 0| 0 o| 2808 of of of 1224] 936] 0| 0| 1.368] 0
7 |solicitar (En caso de aplicar) of o o o o o 0| 0| 0| 0 0 of o of of g0of o 0| o| 360 0
8 |Darrespuesta al requerimiento mediante correo 60 60 60 60 6o 6o eof e0f 60 60 6o 6o 60 e0f 60f 60f 0] 60 60| 60 60
Tiempos de ciclo 5760] 7704]10368| 7632] 4680 5040 6012 6696| 5148| 4356] 6444]10116] 2232[ 7776 6480 7956] 6120| 5904| 7920[ 8244 5620
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