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Resumen

El proyecto aborda el desafio de la alta tasa de reprocesos en las solicitudes de crédito de
consumo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica Ltda, causados por el proceso
manual de registro. Esta problematica es crucial ya que afecta negativamente la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente. Los intentos anteriores de resolver este problema no han
tenido éxito debido a la falta de una solucién automatizada adecuada. La propuesta consiste en
automatizar el formulario de solicitud de crédito, lo que se espera reduzca significativamente los
reprocesos y mejore los tiempos de respuesta. Los resultados esperados incluyen una
disminucién en los reprocesos, una mejora en los tiempos de respuesta y una mayor
productividad. Sin embargo, la implementacion conlleva implicaciones significativas, como una
gestion del cambio desafiante para los clientes y el personal, asi como la necesidad de adaptacion
a un nuevo sistema. A pesar de esto, se anticipa un aumento general en la satisfaccion del cliente

y la productividad.

Palabras clave: Automatizacion, optimizacion, procesos, eficiencia.

Abstract

The project addresses the challenge of the high rate of reprocessing in consumer credit
applications, caused by the manual registration process. This issue is crucial as it negatively
impacts operational efficiency and customer satisfaction. Previous attempts to resolve this issue
have been unsuccessful due to the lack of an appropriate automated solution. The proposal
involves automating the credit application form, which is expected to significantly reduce
reprocessing and improve response times. Expected results include a decrease in reprocessing, an
improvement in response times, and increased productivity. However, implementation carries
significant implications, such as challenging change management for both customers and staff, as
well as the need to adapt to a new system. Nonetheless, an overall increase in customer

satisfaction and productivity is anticipated.
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1. Introduccion y definicion

Antecedentes

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica Ltda. con mas de cinco décadas de
trayectoria, ha desempenado un papel fundamental en el sector financiero popular y solidario del
Ecuador. Desde su establecimiento en 1971 ha mantenido un compromiso firme con el bienestar
economico y social de sus socios y con la comunidad general, pero principalmente con la
comunidad Politécnica debido a que entre docentes y empleados de la Escuela Politécnica
Nacional, empleando una vision hacia el futuro, deciden constituir la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Politécnica Ltda. con la finalidad de que en forma solidaria pueda ofrecer soluciones a
necesidades y requerimientos del entorno financiero de sus asociados quiénes en principio

formaban exclusivamente parte de la comunidad Politécnica (docentes y trabajadores)

Con una base s6lida de aproximadamente 4500 socios activos y una presencia consolidada en
el mercado, en el afio 2023 la Cooperativa amplia sus horizontes y modifica su condicion de
“Cooperativa cerrada” a “Cooperativa abierta” mismas que se definen por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria (SEPS) como “aquellas en las que para ser socio no se requiere de
un vinculo como asociativo; por su parte las cerradas refieren la presencia de este vinculo para

aceptar al socio” (Superintencia de Economia Popular y Solidaria, 2014, pag. 22)

En términos de activos, la organizacion se encuentra en una posicion solida que le permite
pertenecer al segmento dos del sector financiero popular y solidario, situandose
aproximadamente en los 30 millones de ddlares en activos, valuacion que se encuentra dentro del
rango de 20 y 80 millones necesarios para pertenecer al segmento dos, este posicionamiento
financiero estable brinda una solida base para la expansion y el desarrollo continuo de la

cooperativa.

En un contexto mas amplio, el sector financiero popular y solidario ha experimentado un
notable crecimiento en los Ultimos afios. La creciente demanda de servicios financieros
inclusivos y accesibles a impulsado la expansion y diversificacion de las instituciones dentro de
este segmento. Esta tendencia se ha reflejado en un aumento significativo en la colocacion de
créditos y captacion de inversiones en todo el sector, asi que para el mes de febrero de 2023 el

total de activos de las cooperativas tanto para el segmento uno como para el dos se incrementd
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en 0,5% con respecto al mes de enero, de esta manera también se evidencia un crecimiento en el
tamafio de los pasivos en un porcentaje idéntico al de los activos (0,5%), el valor de los activos y
pasivos se situ6é en USD 22.029 millones y USD 19.284 millones, respectivamente, lo cual
implicé un aumento anual del 14,1% y 14,5% respectivamente para cada uno de ellos.

(Asobanca, 2023).

Descripcion de la Organizacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica Ltda. es una institucion financiera que opera
con un enfoque cooperativo, brindando una amplia gama de servicios financieros y no
financieros a sus socios y a la comunidad en general. Fundada con el propdsito de promover el
bienestar econdmico y social de sus miembros, sus principales productos incluyen la colocacion
de créditos con diversos destinos como consumo hasta hipotecarios, disefiados para satisfacer las
necesidades financieras de individuos y familias. Desde la adquisicion de bienes de consumo
duradero hasta la compra de viviendas, la cooperativa ofrece soluciones de financiamiento

flexibles y accesibles, respaldadas por condiciones competitivas y un servicio personalizado.

Ademas de los servicios de crédito, también se destacan las ofertas de captacion de
inversiones, ofreciendo opciones de depositos a plazo fijo y cuentas de ahorro programado,
brindado a los socios la oportunidad de hacer crecer sus ahorros de manera segura y rentable,

beneficidandose de las tasas de interés atractivas y una gestion transparente de sus fondos.

Referente al giro del negocio, la cooperativa se encuentra en una etapa de solidez y
crecimiento. Con una trayectoria establecida y una base sélida de socios, consolidando su
posicion en el mercado financiero, sin embargo con un firme compromiso con la expansion y
diversificacion de los servicios, buscando descubrir nuevas oportunidades para satisfacer las

necesidades cambiantes de los socios, clientes y comunidad en general.

Pilares Estratégicos

Misién: Somos una institucion financiera competitiva e innovadora, que promueve y
facilita el mejoramiento de la calidad de vida de sus socios y clientes a través de su

desarrollo econémico y social.
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Vision: Al 2026 ser una cooperativa con posicionamiento en su segmento, innovando

productos y servicios, con infraestructura y tecnologia adecuadas; promoviendo el

bienestar y satisfaccion de sus socios y clientes.

Valores:

Integridad
Responsabilidad
Honestidad

Transparencia

Politica de calidad

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.

Brindara un servicio oportuno, asesoria adecuada por parte de los colaboradores,
seguridad y confiabilidad en el manejo de las transacciones financieras de acuerdo
con la normatividad vigente establecida.

Contara con un talento humano competente, eficaz y comprometido con el
mejoramiento continuo de nuestros procesos y procedimientos, cumpliendo con
los requisitos establecidos en la norma ISO 9001-2015, permitiéndonos ser
competitivos, confiables, seguros y asi consolidarnos en el sector Cooperativo de
Ahorro y Crédito, creando cultura cooperativa y de servicio que agregue valor a
los socios.

El compromiso de la alta direccion sera: revisar, actualizar, cumplir y hacer
cumplir la presente politica de calidad de acuerdo con las necesidades de los
socios actuales y potenciales, logrando con esto maximizar los beneficios
relacionados con la implementacion de un sistema de gestion por procesos, la
cultura de servicio, la mejora continua y el mantenimiento del Sistema de Gestion

de la Calidad.
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Figura 1 Organigrama Funcional Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica Ltda.

Organigrama Funcional

" Cooperativa de Ahorro y Crédito

4. POLITECNI CA ORGANIFGUR"?CI:ISNC:\IT-GAMCO

,—l—| Autoridad, mando y comunicacién

codigodecolores: 1 edddmeesciesuskess SN 0000 T Apoyoyjo asesoria
Naranja.- Nivel Gobierno
Rojo.- Nivel directivo
Café.- Auxiliar

Morado.- Auditoria Interna
Verde.- Jefaturas

Rosado.- Coordinaciéa
Plomo.- Analisis

Amarillo.- Asistencia

Jaistern Cperatue Avatents Cperst e e Astante du
' W b oot and Contabiictad ©ereins Garecabes

Elaborado por: COAC Politécnica Ltda.

Nota: En la figura 1 se muestra el organigrama funcional de COAC Politécnica donde se pueden
apreciar las diferentes 4reas de la organizacion y el nimero de trabajadores asociada a cada una de

ellas.
Ubicacion
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica se encuentra ubicada en la ciudad de Quito,

Ecuador, especificamente en las calles Madrid y Toledo. Esta situada dentro del edificio Coloma

Romaén en su planta baja.
Los horarios de atencion al publico de la cooperativa son los siguientes:

e De lunes a viernes: desde las 8:30am hasta las 16h30pm.

e Los sadbados: desde las 9am hasta la 1pm.

Estos horarios brindan flexibilidad a los clientes para realizar sus transacciones financieras y
consultas durante la semana laboral y también los sabados, facilitando asi el acceso a los servicios

financieros de la cooperativa.
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Actualmente, la cooperativa tiene una plantilla de 25 colaboradores, quienes desempefian

Numero de colaboradores

diversas funciones dentro de la institucion. Este equipo profesional se encarga de brindar un

servicio eficiente y de alta calidad a los socios y clientes.

Cartera de Productos

A continuacién se muestra la cartera de productos de la cooperativa, disefiada para cubrir las

necesidades de ahorro, inversion y financiamiento:

Tabla 1 Productos de Crédito

Nombre Minimo Maiximo Plazo Tasa Garantia
Emergente $300 $8.000 36 meses 12,80% Sin garante
Credicoop $10.000 $75.000 96 meses 12,00% Hipoteca
Multipropdsito $300 $30.000 60 meses 12,80% Quirografaria
Inmobiliario $10.000 $170.000 180 meses 9,40% Hipoteca
Vehicular $5.000 $30.000 48 meses 11,50%  Prenda Vehicular

Nota: En esta tabla se muestran los productos de crédito de la COAC Politécnica, se muestra
también elementos relacionados a montos, plazos y tipos de garantia asociados a cada producto

de crédito.

Tabla 2 Productos de Ahorro

Nombre Monto Monto aporte Plazo Tasa
Apertura minimo
Navidefio $50.00 $10.00 11 meses 6,25%
Ideal $1.00 $1.00 6 meses 3,00%
Junior $10.00 $10.00 6 meses 5,00%
Escolar $50.00 $10.00 11 meses 6,25%
Ejecutivo $50.00 $37.50 12 meses 7,00%
Inteligente $100.00 $50.00 12 meses 7,50%
Gold $250.00 $100.00 12 meses 7,75%
Jubilacién $50.00 $25.00 24 meses 8,00%

Nota: En esta tabla se muestran los productos de ahorro de la COAC Politécnica, se muestra
también elementos relacionados a montos, plazos y tasas de interés asociados a cada producto de

ahorro.
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Tabla 3 Productos de Inversion a Plazo Fijo

MONTO PLAZO EN DIAS

Desde Hasta 31 61 91 121 181 361

$100,00 $1.000,00  4,00%  4,50% 5,00% 5,50% 6,25% 7,00%

$1.001,00  $5.000,00  4,10%  4,60% 5,10% 5,60% 6,35% 7,10%

$5.001,00  $10.000,00 4,25%  4,75% 5,25% 5,75% 6,50% 7,25%

$10.001,00 $20.000,00 4,50%  5,00% 5,50% 6,00% 6,75% 7,50%

$20.001,00 $50.000,00 5,00%  5,50% 6,00% 6,50% 7,25% 8,00%

$50.001,00 En adelante 5.50% 6,00% 6,50% 7,00% 7,75% 8,50

Nota: En esta tabla se muestran los productos de inversion a plazo fijo de la COAC Politécnica,
se muestra también elementos relacionados a monto, plazos y tasas de interés asociados a cada

producto de inversion a plazo fijo.
Cartera de clientes

La Cooperativa cuenta con una diversa y dindmica base de clientes, compuesta por
ciudadanos de nacionalidad ecuatoriana mayores de 18 afios. Desde jovenes adultos recién
incorporados al mundo laboral hasta experimentados profesionales y jubilados, la cartera de

clientes refleja la variedad de la sociedad a quienes sirve la cooperativa.

Figura 2 Socios Activos

Socios Activos

m Hombres = Mujeres

Figura 3 Edades Socias COAC



Edades Socias COAC
Mujeres

m Entre 18 y 30 m Entre 31y 45
m Entre 46 y60 = Entre 61y 70

Figura 4 Edades Socios COAC

Edades Socios COAC
Hombres

’\‘.

m Entre 18 y 30 m Entre 31y 45
m Entre 46 y 60 m Entre 61y 70

Tecnologia

La cooperativa Politécnica, ha implementado una variedad de tecnologias para respaldar sus

operaciones, y garantizar la eficiencia y seguridad en el manejo de la informacion financiera.

La estructura tecnolodgica incluye servidores on-premise que brinda el control directo de las

operaciones internas, asegurando la confiabilidad y disponibilidad de los sistemas criticos.

Para almacenar de manera segura la normativa y documentos relevantes como procedimientos
internos y manuales de operaciones de cada uno de los procesos de la organizacion se ocupan
soluciones de almacenamiento en la nube con un repositorio compartido, ademas de mantener

copias fisicas en las instalaciones de la cooperativa, garantizando la accesibilidad y la integridad

de la informacion en todo momento.

/L

=
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El sistema Financial 2.0 (Core financiero de la Cooperativa), es proporcionado por un
proveedor externo especializado. Este proveedor no solo nos brinda la plataforma tecnologica
necesaria, sino que también se encarga de atender cualquier requerimiento técnico y gestionar los

aspectos criticos de acuerdo con su nivel de importancia.

Normativa Legal Vigente

En Ecuador, las cooperativas de ahorro y crédito estan sujetas a diversas normativas y
regulaciones emitidas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), entre las

mas relevantes que rigen su accionar son:

e Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario: Esta ley establece el marco legal para el funcionamiento de las cooperativas
de ahorro y crédito, asi como de otras entidades de economia popular y solidaria en
Ecuador.

e Normativa de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS): La
SEPS emite regulaciones especificas para el sector de cooperativas de ahorro y crédito,
que abarcan aspectos como la constitucion y funcionamiento de las cooperativas, la
gestion de riesgos, la transparencia y la informacion financiera, entre otros.

¢ Reglamento de Control y Vigilancia: Este reglamento establece los procedimientos y
requisitos que deben cumplir las cooperativas de ahorro y crédito en materia de control y
vigilancia por parte de la SEPS.

e Normas de Buen Gobierno Corporativo: La SEPS promueve la implementacion de
practicas de buen gobierno corporativo en las cooperativas de ahorro y crédito, para
garantizar una gestion eficiente y transparente de las entidades.

e Normas de Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo: Las
cooperativas de ahorro y crédito deben cumplir con normas especificas para prevenir el
lavado de activos y el financiamiento del terrorismo, establecidas por la SEPS y otras

entidades reguladoras.

Ademas de todos los reglamentos internos, politicas, procesos y procedimientos que sean

aprobados por el Consejo de Administracion de la Cooperativa.



/4

Analisis FODA COAC Politécnica Ltda.

o

En el analisis del presente proyecto se llevo a cabo un analisis FODA (Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas) con el fin de evaluar de manera integral los factores

internos y externos que podrian influir en su ejecucion y resultados. El analisis FODA permite

identificar los aspectos positivos y negativos del entorno interno y externo de una organizacion,

siendo una herramienta eficaz que permite el establecimiento de estrategias Optimas que tienen

como objetivo influir en el desempefio y resultados de la organizacién a partir de la

implementacion de dichas estrategias. Aguilera Castro, A., (2010). Direccionamiento estratégico

y crecimiento empresarial: algunas reflexiones en torno a su relaciéon. Pensamiento & Gestion,

(28), 85-106.
Tabla 4 Matriz de Fortalezas y Debilidades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica
Ltda.
FORTALEZAS Y DEBILIDADES
Factores internos de la empresa
Fortalezas Debilidades
Perspectiva 1. Alta liquidez y solidez financiera 1. Dependencia de fuentes de
Financiera 2. Rentabilidad estable y sostenible  financiamiento como captaciones
3. Diversificacion de productos 2. Altos costos operativos
financieros 3. Riesgos de mora en la cartera de
crédito (incremento)
Perspectiva 1. Amplia base de clientes 1. Servicio al cliente irregular o
Cliente 2. Buena reputacion en la deficiente
comunidad politécnica 2. Falta de personalizacion de
3. Lealtad de clientes por los afios productos ofrecidos
en el mercado 3. Baja penetracion en nuevos
segmentos de mercado
Perspectiva 1. Eficiente documentacion de 1. Falta de automatizacion de
Procesos normativa y procedimientos procesos internos y para el cliente
2. Eficiente gestion de riesgos 2. Retrasos en la entrega de
3. Implementacion de sistemas de servicios (no se cuenta con
gestion de calidad Acuerdos de nivel de servicio)
3. Escasa integracion de los
sistemas de informacion
Perspectiva 1. Cultura orientada al aprendizaje 1. Falta de capacitacion y desarrollo
aprendizaje y y la mejora continua del personal
conocimiento 2. Establecimiento de alianzas 2. Resistencia al cambio

estratégicas para incrementar el
conocimiento

organizacional, falta de sistemas
formales de gestion del
conocimiento
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Nota: En la tabla 4 se muestran las debilidades y fortalezas de la COAC Politécnica Ltda,

mismas que han sido concebidas desde el analisis de factores internos de la organizacion.

Tabla 5 Matriz de Oportunidades y Amenazas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Politécnica Ltda.
OPORTUNIDADES Y AMENAZAS
Factores externos de la empresa
Oportunidades Amenazas
Politico 1. Politicas de apoyo al sector de la 1. Inestabilidad politica en el pais
economia popular y solidaria (cambios en politicas
2. Oportunidades de participacion gubernamentales que afecten al
en programas de inclusion sector)
financiera y financiamiento externo 2. Riesgo de corrupcion y
nepotismo en la institucion
Econ6émico 1. Bajas tasas de interés que 1. Decrecimiento del empleo y
estimulan la inversion y el consumo capacidad de los clientes a cubrir
2. Oportunidades expansion en sus obligaciones financieras.
mercados emergentes 2. Crisis econdmicas y falta de
(comunitarios) empleo adecuado, inflacion y
reduccion del poder adquisitivo y
capacidad de endeudamiento
Social 1. Mayor conciencia sobre la 1. Desigualdad social que limita el
importancia del ahorro y la acceso de ciertos grupos a servicios
educacion financiera financieros
2. Cambios en el estilo de vida de 2. Riesgo de movimientos sociales
clientes que crean nuevas que afecten la estabilidad
necesidades financieras econdmica (migracion)
Ambiental 1. Introduccién a la conciencia 1. Cambios en la regulacion que
ambiental por el destino de los aumenten requisitos de
fondos financiados (Sistemas de cumplimiento y supervision.
Administracion del Riesgo 2. Litigios y demandas que afecten
Ambiental y Social normado) la reputacion y solidez financiera
2. Oportunidades de financiamiento por incumplimiento de normativa
para proyectos que generen un en la operatividad por alcanzar las
impacto ambiental favorable metas comerciales.
(sostenible y renovable)
Legal 1. Marco legal que fomenta la 1. Sanciones regulatorias por
inclusion financiera y el acceso a incumplimiento de normativas
los servicios financieros
Tecnologico 1. Avances tecnoldgicos que 1. Riesgo de ciberataques y brechas

permiten ofrecer nuevos productos
y servicios digitales

de seguridad informética
2. Obsolescencia tecnologica que
limita la competitividad
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2. Incrementar la eficiencia 3. Dependencia excesiva de
operativa mediante la proveedores tecnoldgicos externos
automatizacion de procesos a la Cooperativa

3. Mayor accesibilidad a través de
plataformas y aplicaciones moviles

Nota: En la tabla 5 se muestran las oportunidades y amanezas de la COAC Politécnica Ltda,
mismas que han sido concebidas desde el andlisis de factores externos (PESTEL) — Politico,

Econdmico, Sociocultural, Tecnolégico, Ecologico y Legal de la organizacion.
Lineas de Produccion o servicio

Gestion de Colocacion: se refiere a la oferta de productos financieros a los clientes,
como créditos de consumo, inmobiliario, vehicular, entre otros. Esta linea de servicio
implica la evaluacion de riesgos, la determinacion de las tasas de interés, la elaboracion

de contratos y la administracion de carteras de préstamos.

Gestion de Captaciones: se refiere a la obtencion de recursos financieros de los clientes
o del mercado, como depositos, cuentas de ahorro, certificados de deposito, entre otros.
Esta linea de servicio implica la creacion de estrategias para atraer fondos, la fijacion de

tasas de interés para los depdsitos, y la gestion de la liquidez.

Gestion de Servicio y Atencion al Cliente: se refiere a proporcionar un servicio de
calidad a los clientes, resolver consultas y problemas, y gestionar reclamaciones. Esto
incluye la atencion en ventanilla, el servicio telefonico, la asistencia en linea y la

resolucion de problemas relacionados con cuentas o transacciones.

Entre las lineas de servicio se puede identificar que aquellas son las generadoras de valor para
la operacion de la institucion financiera, por medio de estas operaciones el cliente final percibe el

servicio y determina su satisfaccion sobre el consumo de la oferta de la cooperativa.
Procesos que requieren mejorar

Para determinar el problema a enfrentar en el presente documento se considera al
macroproceso: Gestion de colocacion, mismo que tiene los siguientes procesos con sus

respectivos subprocesos:

e (Qestion de Crédito



A

o Gestion de Solicitudes de Crédito de consumo
o Evaluacion de solicitud de crédito
o Instrumentacién y desembolso de crédito
e Gestion de Cobranza
o Gestidn de cobranza preventiva
o Gestidn de cobranza reactiva

o Gestion de cobranza judicial

Justificacion del problema

Esta seccion del proyecto se puede ver detallada con un sustento técnico cualitativo y

cuantitativo en la seccion 3 “Método” del presente documento.

Problema

Existe un elevado numero de reprocesos en la gestion de solicitudes de crédito.
Arbol de problemas

Causa principal: Procesos ineficientes

Subcausa 1: Complejidad en la ejecucion del proceso y/o proceso mal disefiado
Los procesos internos de la cooperativa pueden ser complicados o mal disefiados, lo

que dificulta una evaluacion rapida y precisa de las solicitudes de crédito.

Subcausa 2: Documentacion incompleta o incorrecta
Los solicitantes pueden proporcionar documentacion incompleta o incorrecta, lo que

requiere tiempo adicional para corregir y verificar la informacion.

Subcausa 3: Fata de capacitacion del personal
El personal encargado de procesar las solicitudes puede no estar completamente
capacitado para identificar y manejar adecuadamente la documentacion requerida, lo

que lleva a errores y reprocesos.

Subcausa 4: Comunicacion deficiente con los clientes

Puede haber falta de comunicacion clara con los clientes sobre los requisitos de
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documentacion necesarios para las solicitudes de crédito, lo que resulta en

presentacion de documentos incorrectos o incompletos.
Efectos

Efecto 1: Retraso en la resolucion de las solicitudes (aprobacion/rechazo)
Los reprocesos y la falta de eficiencia en el procesamiento de las solicitudes de

crédito pueden resultar en retrasos significativos en la aprobacion/rechazo de estos.

Efecto 2: Insatisfaccion de los clientes
Los clientes pueden experimentar frustracion y descontento debido a los retrasos
en la resolucion de sus solicitudes de crédito, lo que puede afectar la reputacion de

la cooperativa y la lealtad del cliente.

Efecto 3: Pérdida de oportunidades de negocio
Los retrasos en la aprobacion de créditos pueden resultar en la pérdida de oportunidades
de negocio, ya que los clientes pueden optar por buscar opciones de crédito mas rapidas

en otras instituciones financieras.

Efecto 4: Costos adicionales
Los reprocesos y la falta de eficiencia pueden generar costos adicionales para la
cooperativa, tanto en términos de tiempo dedicado por el personal como en posibles

multas por incumplimiento de plazos legales o regulatorios.

Efecto 5: Impacto en la competitividad
La falta de eficiencia en el procesamiento de las solicitudes de crédito puede afectar la
competitividad de la cooperativa en el mercado, ya que otras instituciones financieras

pueden ofrecer tiempos de respuesta mas rapidos y un servicio mas eficiente.

Alcance

Realizar anélisis exhaustivo de las causas subyacentes mediante técnicas avanzadas de
analisis de datos y procesos, se identificaran y priorizaran las areas criticas de mejora. A partir de
esto, se desarrollaran soluciones especificas, utilizando metodologias reconocidas en la gestion
de calidad y procesos, como Lean Six Sigma y la automatizacion del flujo del proceso en donde

se genera el problema, para optimizarlo y minimizar la probabilidad de errores.
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Objetivos

Objetivo general

Reducir el indice de reprocesos en la gestion de solicitudes de crédito en la Cooperativa
Politécnica en un 15% en los préximos 6 meses a partir de la implementacion de una solucién

(automatizacion del formulario de solicitud de crédito) que mitigue dichos reprocesos.

Objetivos especificos

e Incrementar el volumen a atencion de las solicitudes de crédito en un 5% evitando que se
queden postergados para meses posteriores.

e Mejorar el tiempo de respuesta de las solicitudes ingresadas, pasando de 48 horas
laborables a 24 horas laborables en el primer mes de implementada la solucion.

e Incrementar el nivel de satisfaccion de los solicitantes de crédito en un 20% hasta el

tercer mes de implementada la solucion.

2. Revision de la literatura y trabajos relacionados

La globalizacion y el dindmico entorno tecnolodgico han proporcionado una aceleracion en la
evolucion de organizaciones a nivel mundial. En este contexto, la busqueda constante de
eficiencia ha promovido la adopcion de nuevas tecnologias y herramientas en diversos sectores,
incluyendo el financiero. Como resultado, las instituciones financieras se encuentran bajo una

presion creciente para adaptarse a estos cambios y mejorar la eficiencia de sus procesos internos.

En este sentido, la introduccion de tecnologias 4.0 promete y fomenta un aumento
significativo del valor bruto acumulado, con estimaciones que sugieren un potencial de hasta 100
mil millones de euros para paises como Alemania, proyectado para el afio 2025. Este incremento
se fundamenta principalmente en los ahorros generados mediante la optimizacion de procesos,
que podrian alcanzar hasta un 50%. Esta mejora se vincula directamente con la implementacién
de tecnologias automatizadas destinadas a optimizar los procesos de las grandes empresas en el

pais aleman. (Peukert, 2020).

En la era actual, la automatizacion emerge como un elemento crucial debido a su habilidad
para optimizar procesos, disminuir costos operativos y potenciar la competitividad de las

organizaciones en un entorno empresarial, cada vez més desafiante, Como sefiala (Dominguez,
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2006, pag. 147) en el contexto de problemas de optimizacion multiobjetivo, es poco comun que
las soluciones factibles conduzcan a que todas las respuestas cumplan con su valor 6ptimo.
Como conclusion, la implementacion de estrategias de automatizacion no solo es esencial para la
eficiencia operativa, sino que también representa un desafio para encontrar un equilibrio 6ptimo
entre multiples objetivos, lo que destaca la importancia de abordar esta tarea con un enfoque

integral y adaptativo.

Fundamentos teoricos de la automatizacion

La automatizacion de procesos de trabajo es una practica ampliamente adoptada en diversas
industrias, con el objetivo de optimizar y mejorar continuamente las operaciones comerciales. En
el contexto especifico del presente proyecto, centrado en la optimizacion de los procesos de
gestion de crédito de una institucion financiera, es crucial reconocer que la eficiencia operativa y
la precision son pilares fundamentales para mantener la competitividad en un entorno

empresarial en constante evolucion.

En este sentido, los Sistemas de Informacion Gerencial (SIG) se erigen como antecedentes
significativos en el camino hacia la automatizacion. Desde sus inicios, los SIG han desempefiado
un papel determinante en la funcion administrativa, generando cambios sustanciales en la forma
en que las organizaciones comprenden y ejecutan sus procesos de trabajo. Estos sistemas no solo
han facilitado la recopilacion, el almacenamiento y la gestion de datos, sino que también han
proporcionado herramientas analiticas y de reporteria que permiten una toma de decisiones mas

informada y agil. (Santiago, 2005).

En el contexto de la gestion de crédito en instituciones financieras, la automatizacion se
presenta como una evolucion natural de estos sistemas gerenciales. Al integrar procesos
automaticos en la gestion de crédito, se busca no solo mejorar la eficiencia operativa, sino
también aumentar la precision y reducir el riesgo asociado a las decisiones crediticias. Bajo este
analisis es preciso conocer y delimitar ciertos conceptos que brindan una mayor claridad en el

entendimiento del alcance del proyecto, conceptos tales como:

Teoria de sistemas y automatizacion

El control de automatizaciones de procesos juega un papel crucial en garantizar la eficiencia,

la seguridad y confiabilidad de las operaciones de negocio de las empresas, uno de los errores
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comunes es pensar que el control es o puede ser el mismo para todas las empresas, “el problema
surge cuando se pretende imponer sistemas o normas de control como camisas de fuerza, sin

considerar las caracteristicas de las empresas a controlar” (Roa, 2012, pag. 35).

Para comprender mejor este aspecto, es esencial explorar dos conceptos fundamentales: la
teoria de sistemas y el enfoque de ingenieria de control; el primero se basa en la teoria de
sistemas para modelar y entender el comportamiento de los procesos. Esta teoria proporciona un
marco conceptual para analizar como interactuan los componentes de un sistema y como se
comporta el sistema en su conjunto. El control de estos sistemas se logra mediante la
retroalimentacion de informacion para ajustar y mantener las condiciones deseadas de operacion.
En referencia a la ingenieria de control, esta proporciona los principios y técnicas para disefiar
sistemas de control que supervisen y regulen procesos automaticamente, por ende, el control de
automatizaciones comprendiendo a los elementos componentes de un sistema proporcionan
herramientas necesarias para comprender, disefiar y gestionar sistemas automatizados que operan

en entornos complejos y dindmicos.

Para comprender la relevancia y los fundamentos tedricos que sustentan la implementacion de
la automatizacion, es necesario explorar diversos conceptos y enfoques dentro del campo de la
gestion financiera, la tecnologia de la informacién y la ingenieria de procesos. La evaluacion de
puntos estratégicos para definir aspectos de los procesos susceptibles de automatizacion debe ser
considerados desde diversas perspectivas, una de ellas sugeridas por (Kenneth C. Laudon, 2016)
es la automatizacion y tecnologias de la informacion en los procesos de negocios, es decir, la
implementacion de sistemas automatizados permite agilizar los flujos de trabajo, reducir los
tiempos de procesamiento y minimizar la necesidad de intervencion humana en tareas repetitivas
y de baja complejidad. Esto no solo aumenta la productividad del personal, sino que también
optimiza los recursos de la organizacion, permitiendo una asignacion mas efectiva de los mismos

hacia actividades estratégicas que generen un mayor valor afadido.

Otro de los argumentos generadores de iniciativas de automatizacion es la perspectiva que el
cliente (interno y externo) tiene sobre el proceso, es decir, la mejora de la experiencia del cliente,
misma que puede generarse a partir de la integracion de tecnologias de la informacion y la

automatizacion de procesos, lo que permite simplificar y agilizar los procesos de una
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organizacion, reduciendo tiempos de respuesta, minimizar la ejecucion de tramites burocraticos,
los clientes perciben un servicio mas eficiente y orientado a sus necesidades lo que contribuye a
aumentar su satisfaccion fidelidad hacia la institucion. En definitiva, la integracion de
tecnologias y la automatizacion de procesos no solo benefician a las instituciones en términos de
eficiencia operativa, sino que también tienen un impacto positivo en la experiencia del cliente,

fortaleciendo la posicion competitiva en el mercado.

Varios de los procesos que pueden automatizarse y han generado un alto impacto en
instituciones financieras que han optado por mejorar el rendimiento de sus procesos de negocios
estan relacionados con evaluaciones de riesgos asociados a las solicitudes de crédito mediante la
implementacion de algoritmos y modelos que permiten automatizar y gestionar de manera
adecuada el riesgo inherente asociado, proporcionando una base so6lida para la toma de
decisiones. "La automatizacion de los procesos de evaluacion de riesgos financieros en la gestion
de solicitudes de crédito no solo agiliza la toma de decisiones, sino que también mejora la
precision y la consistencia de los analisis, lo que contribuye significativamente a la eficiencia y

la rentabilidad de las instituciones financieras" (Smith, 2019, pag. 82).

Otro aspecto clave en la gestion es la verificacion de documentos y recopilacion de
informacion relevante para el procesamiento de solicitudes de crédito, para este tipo de
soluciones la tecnologia se ha desarrollado al punto de implementar reconocimiento optico de
caracteres (OCR) y sistemas de gestion documental que permite reducir los tiempos de
procesamiento y minimiza errores humanos sino que ademas simplifica el flujo de informacion
lo que conduce a una mayor eficiencia operativa y mejora la experiencia del cliente, misma que
segun (Castillejo, 2023, pag. 185) “se refiere al conjunto de interacciones y percepciones que los
clientes tienen durante su relacion con una empresa, producto o servicio. Incluye cada punto de
contacto y la impresion general que deja en los clientes”. Por ejemplo instituciones financieras
como BBVA ha implementado soluciones de automatizacion robdtica de procesos mediante el
uso de OCR para digitalizar y procesar documentos, agilizando el proceso de solicitud de

créditos hipotecarios.
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La gestion de créditos en instituciones financieras es un proceso complejo que consta de

Beneficios de 1a automatizacion

diversas etapas y decisiones cruciales para la viabilidad econémica y rentabilidad de las
entidades que implementan soluciones automatizadas de gestion, en este contexto, estas mismas
automatizaciones emergen como una estrategia fundamental para optimizar la eficiencia, la
precision y la experiencia del cliente en todo el ciclo de la vida del crédito. Los avances
tecnoldgicos han permitido el desarrollo de sistemas automatizados que ofrecen una serie de

beneficios y ventajas para las instituciones financieras y sus clientes.

Uno de los principales beneficios de la automatizacion en la gestion de créditos es la mejora
de la eficiencia operativa. Al reducir los tiempos de procesamiento y aumentar la productividad
del personal, los sistemas automatizados permiten a las instituciones financieras centrarse en
tareas de mayor valor afiadido, como el analisis de riesgos y la atencion a la cliente
personalizada. Esta optimizacion de recursos conlleva una mayor agilidad en la toma de
decisiones y una reduccion significativa en los costos operativos asociados a la gestion de

créditos, lo que se traduce en una mayor rentabilidad para la entidad.

En resumen, la automatizacion en la gestion de créditos proporciona una serie de beneficios y
ventajas que van desde la mejora de la eficiencia operativa y la reduccion de costos hasta la
garantia de una evaluacion precisa y consistente de las solicitudes de crédito, asi como la mejora
de la experiencia del cliente. Estos beneficios hacen de la automatizacion una herramienta
indispensable para las instituciones financieras que buscan optimizar sus procesos y mantenerse

competitivas en un entorno cada vez mas dinamico y exigente.

3. Método
Analisis de la situacion actual
La optimizacion y automatizacion de procesos que prestan algiin servicio o generan
productos tanto para clientes internos como externos de una organizacion es crucial para mejorar
la eficiencia operativa y la calidad del servicio/producto ofrecido. En el contexto de anélisis de la
situacion actual de la empresa, herramientas de modelamiento y simulacion de procesos, asi
como de analisis de datos se convierten en aliados fundamentales. Como sefiala Peter Fingar, “La

automatizacion aplicada a un proceso ineficiente aumenta la ineficiencia”, subrayando la
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necesidad de no solo automatizar, sino también optimizar los procesos existentes, considerando
los resultados esperados en incrementar la satisfaccion del cliente interno y externo. Bizagi
Modeler emerge como una herramienta vital para la visualizacion y diagramacion detallada de
los flujos de trabajo, permitiendo una comprension exhaustiva del proceso actual en el cual se ha
identificado el problema. La importancia de la automatizacion se ve reflejada en palabras de
Michael Hammer, “No automatice lo que no entiende” bajo esta premisa se comprende que si no
se tiene claridad en lo que se propone mejorar, inicamente habremos automatizado la
ineficiencia e incrementaremos los costos asociados a su ejecucion. Por tanto la combinacion de
herramientas con metodologias de caracterizacion, diagramacion, etc. No solo facilita la
identificacion de puntos criticos, como los reprocesos en la gestion de solicitudes de crédito
(sujeto principal de estudio en el presente proyecto) sino también la simulacion de soluciones
permite evaluar diferentes escenarios y seleccionar la estrategia mas efectiva para abordar la
problematica identificada. En este sentido, como sugiere Thomas H. Davenport, “La
automatizacion aplicada a un proceso eficiente multiplicara la eficiencia”. Por lo tanto, este
analisis exhaustivo y metodoldgico no solo busca optimizar los procesos internos, sino también
asegurar que la automatizacion implementada conduzca a mejoras tangibles y sostenibles en la

gestion empresarial.

Gestion por Procesos

A continuacion, en la figura 5, se muestra el mapa de procesos de la Cooperativa Politécnica
Ltda. donde se pueden diferenciar los procesos estratégicos, los productivos y de apoyo para
generar satisfaccion al cliente tanto interno como externo, teniendo como base la necesidades,

requerimientos y demandas de estos:

Figura 5 Mapa de Procesos COAC Politécnica
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MAPA DE PROCESOS

P.ESTRATEGICOS

Planificacion Estratégica Gobierno Cooperativo Control Interno
Adm. De Riesgos Integrales Gestion de Cumplimiento Gestion de Procesos

P. PRODUCTIVOS

Gestion de Gestion de Gestion de servicio y

Colocacion Captaciones atencion al cliente

P. SOPORTE
Gc_shc‘)n Adm. Gestion de Gestion de Gestion de Gestion Legal
Financiera TTHH Operaciones Tecnologia

Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)

NECESIDADES DEL CLIENTE
»
B
b
_J
SATISFACCION DEL CLIENTE

Nota: la figura 5 muestra los macroprocesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica,
donde se puede evidenciar tanto aquellos procesos estratégicos, asi como los productivos y los
procesos de apoyo, todos estos en su conjunto son los responsables de entender y satisfacer las

necesidades mostradas por los clientes de la organizacion.

Caracterizacion de procesos de la situacion actual

En el marco de este proyecto, se focaliza la caracterizacion del proceso de Gestion de
Solicitudes de Crédito de Consumo que sen encuentra agrupado dentro del macroproceso
identificado en el Mapa de Procesos como: Gestion de colocacion. La comprension minuciosa de
este proceso se revela como un pilar fundamental para la identificacion de areas de mejora,
optimizacion de la eficiencia operativa, y en ultima instancia, reforzar la competitividad de la
organizacion en el sector financiero. Como sostiene Michael Hammer, pionero en el campo de
reingenieria de procesos, la caracterizacion de procesos empresariales es uno de los primeros
pasos para mejorarlo y transformarlo de manera que sea mas eficiente, por lo tanto, en la
siguiente tabla se evidencia la caracterizacion del proceso: Gestion de solicitudes de crédito de

consumo:
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Tabla 6 Caracterizacion del proceso: Gestion de solicitudes de crédito de consumo

Codigo:
Pr.Crd01
()" ) POLITECNICA CARACTERIZACION DEL PROCESO Version: 1.0
. 1 Cooperativa de Ahorro y Créditol —
‘mision:

06/03/2024

Gestion de

Solicitudes de

Crédito de Duervio del

Nombre del proceso Consumo proceso Oficial de Crédito

Administrar y evaluar eficientemente las solicitudes de crédito presentadas
Objetivo por los clientes de la cooperativa con el fin de proporcionar una resolucion
oportuna y justa para cada solicitud.

PROVEEDORES NTRADAS ACTIVIDADES|SALIDAS CLIENTES

Solicitar

formulario y

requisitos de

solicitud de

crédito de Socios/
Socios/ Clientes Solicitud de crédito consumo Listado de requisitos Clientes

Entregar listado
de requisitos de
solicitud de
crédito

Documentos de
soporte
-Comprobantes de
ingreso (rol de

pagos, mecanizado Completar la

solicitud de Solicitud de crédito de  Oficial de

Socios/ Clientes

del IESS) L. crédito completa Credito
crédito
-Documentos de
identificacion
Entregar la
-Planillas de . .g
. 5= solicitud y
servicios bdsicos
documentos
habilitantes
Recibir la
solicitud y
documentos
habilitantes Solicitud de crédito de .
. L . - . L 7. Oficial de
Cooperativa (Normativa interna) Politicas de crédito Revisar la crédito completa/ Crédito
completitudy ~ Documentos habilitantes
legitimidad de
la

documentacion
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Evaluar la
. . L, ., solitud de
Sistema de informacion de la Informacion , Resultado de la .
. . . crédito acorde . Socios/
cooperativa / sistemas proveedores de crediticia del . evaluacion (Informe de .
. . L . con el nivel de e s Clientes
calificacion de crédito cliente ., andlisis de crédito)
resolucion
(segun el monto)
Emitir una
. ., resolucion de la , . Socios/
Nivel de resolucion ., . Acta del nivel resolutivo )
Resolucion de solicitud de Clientes
solicitud (acta) credito
Notificar al
. L. . Mail/ llamada de Socios/
Oficial de Crédito Resultado de la cliente la . ., .
. ., notificacion Clientes
evaluacion resolucion
DOCUMENTOS
RECURSOS CONTROLES GENERADOS REQUISITOS
*Politicas y *Cumplir con los criterios
*Personal de la cooperativa: procedimientos de la de elegibilidad de la
Oficial de crédito, oficial de Cooperativa *Solicitudes de credito cooperativa para ser sujeto
cumplimiento, comités de crédito *Verificacion de la *Informe de andlisis de de crédito
*Sistema de gestion de crédito  informacion del cliente  crédito *Aceptacion de términos y
(Financial) *Aprobacion de los *Acta del nivel resolutivo  condiciones de la
*Informacion del socio/ cliente  diferentes niveles de *Mail de notificacion de la  Cooperativa
*Politicas de crédito de la resolucion acorde al resolucion *Mantener y cumplir los
Cooperativa monto de la solicitud requisitos de la
*Auditorias regulares cooperativa

MEDICION (INDICADORES)

OBJETIVO NOMBRE FORMULA |FRECUENCIA DIMENION

LI o DE ANALISIS [ADMINISTRATIVA| MEDICION

(Tiempo
promedio para
Mejorar la eficiencia en la  Tiempo de procesar una
evaluacion de solicitudes  procesamiento solicitud) /
(Numero total
de solicitudes)

Mensualmente  Operativa Jefe de Negocios

(Numero de

solicitudes

aprobadas) / Equipo de
(Numero total Trimestralmente Estratégica analisis
de solicitudes crediticio
recibidas) *

100

Aumentar la tasa de Tasa de
aprobacion de solicitudes — aprobacion
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(Numero de
encuestas de
satisfaccion
Indice de ositivas) / L
. oA - : ) Experiencia del
satisfaccion  (Numero total Semestralmente
. cliente .
del cliente de encuestas cliente
de
satisfaccion) *
100

Equipo de

Mejorar la satisfaccion del 22
atencion al

cliente con el proceso

Nota: la tabla 6 se destacan de manera clara y concisa los indicadores clave del proceso de
Gestion de Solicitudes de Crédito de consumo de la cooperativa. Estos indicadores proporcionan
una vision integral del desempeiio del proceso, permitiendo evaluar su eficiencia, efectividad y
calidad en la atencion de las solicitudes de crédito. A través de la observacion detallada de estos
indicadores, se podran identificar areas de oportunidad para optimizar el proceso y alcanzar los
objetivos estratégicos de la organizacion en términos de satisfaccion del cliente, reduccion de
tiempos de respuesta y maximizar el rendimiento financiero. La visualizacion de estos
indicadores brinda una base sélida para la toma de decisiones informadas y la implementacion de

acciones correctivas o de mejora continua.

Analisis de datos y transformacion digital

Modelado de procesos de la situacion actual

En el contexto de la evolucidn constante de las practicas empresariales, el modelado de
procesos emerge como una herramienta esencial para comprender y mejorar la eficiencia
operativa. En el presente proyecto, se aborda el modelado de procesos aplicado a la situacion
actual del proceso de gestion de solicitudes de crédito de consumo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Politécnica Ltda. El objetivo primordial es visualizar de manera detallada y sistémica el
flujo de actividades, recursos y decisiones que conformar dicho proceso, con el fin de identificar
posibles cuellos de botella, redundancias o areas de mejora. Este enfoque metodologico
proporciona una base solida para la optimizacion y automatizacion de procesos, asi como para la
toma de decisiones estratégicas orientadas a mejorar la eficacia y la competitividad de la
organizacion. El modelado de procesos es una herramienta relevante para entender, mejorar y
posteriormente automatizar los procesos empresariales debido a que proporciona una
representacion visual con una estructura clara y definida de como se ejecutan las actividades de

un proceso especifico (Rosemann, 2017).
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En la figura 6 que se muestra a continuacion se puede apreciar de manera visual la situacion
actual del proceso de gestion de solicitudes de crédito de consumo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito politécnica. Esta figura se puede apreciar de manera mas detallada para analizar los
elementos del diagrama, los tipos de actividades y las compuertas que se incluyeron en el flujo
en el anexo 1. Diagrama de Flujo situacion actual proceso de gestion de solicitudes de crédito

Figura 6 Diagrama de flujo situacion actual del proceso de gestion de solicitudes de crédito de
consumo

Soci/ Cliente

nformacién completa
¥ correcta?

Oficial de Crédito

Listado de requistos

Gestién de Salicitudes de Crédito de Consumo

Oficial de Cumplimiento

ién (Comités)

Nivel de rasoluci

Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)

Nota: La simulacion del proceso consta como parte del anexo 1, donde se muestra un escenario
para una corrida de 1000 solicitudes con varios recursos operando el proceso, de igual manera se
consideran costos y tiempos asociados a cada de las actividades que se describen en el diagrama

de flujo de la figura 6.
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Analisis del problema real con datos

VSM Actual
En el presente proyecto nos adentramos en la aplicacion del Value Stream Mapping (VSM)

para analizar y comprender en profundidad el proceso de gestion de solicitudes de crédito de
consumo en la Cooperativa. E1l VSM es una herramienta de mejora continua que permite
visualizar de manera integral todas las etapas del proceso, desde la recepcion de la solicitud hasta
la resolucion de dicha solicitud, identificando actividades de valor agregado, desperdicios y
oportunidades de mejora. Al respecto, Rother y Shook (2013) enfatizan que el VSM representa
graficamente todo el flujo de procesos, incluidas actividades que agregan valor y las que no,
mismas que permiten identificar de manera rapida mejoras la proceso. Esta metodologia no solo
proporciona una vision holistica de la situacion actual del proceso, sino que también ayuda a
identificar areas criticas donde se pueden implementar cambios y optimizar la eficiencia y la
calidad del servicio, a continuacion se muestra en el grafico 3 el VSM actual del proceso de

gestion de solicitudes de crédito de consumo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica:

Figura 7 VSM Actual Flujo Solicitud de Crédito

VALUE STREAM MAP
PROCESO GESTION DE SOLICTUDES DE CREDITO

X AcTUAL O FuturRO FECHA

‘GESTION DE |+

SOLICITUDES

(o | S

Solicitudes de.
crédifo de
consumo

0\ o\

TC=90 min TC= 120 min TC= 60 min TC= 120 min TC =90 min
TCP=30min TCP= 120 min TCP = 60min TCP=120min TCP=90 min
DISP =90% DISP =90% DISP =90% DISP =80% DISP =80%

120,0 60,0 120,0 90,0 525,0 min

.0
| 45 | | 90 | | 120 60 120 9 525,0 min

Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)

Nota: Dado que el tiempo total del proceso segun el VSM es de 525 minutos por solicitud y
tenemos un dia de trabajo de 480 minutos con 15 solicitudes, primero determinaremos el Tak

time en funcion del tiempo disponible:



w2

Takt time = Tiempo total disponible / Nimero de solicitudes
Takt time = 480 minutos / 15 solicitudes
Takt time =~ 32 minutos/solicitud

Por lo tanto, el Takt time en este escenario seria de aproximadamente 32 minutos por

solicitud.
Con este contexto, podemos concluir:

Con un tiempo total de proceso de 525 minutos por solicitud y un dia de trabajo de 480
minutos con 15 solicitudes, el Takt time calculado es de aproximadamente 32 minutos por
solicitud. Esto indica que el proceso actual excede el tiempo disponible, lo que sugiere la
necesidad urgente de identificar y eliminar cualquier desperdicio o ineficiencia. Es crucial
implementar mejoras significativas para alinear el proceso con los tiempos disponibles,
garantizando asi una mayor eficiencia y capacidad para satisfacer las demandas del cliente dentro

del tiempo asignado.

AMEF Inicial
El enfoque en la aplicacion del Andlisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF) para examinar y

mejorar el proceso de gestion de solicitudes de crédito de consumo de la Cooperativa, interpreta
de manera sistémica al proceso, identifica y evalua los posibles modos de falla del proceso, asi
como causas y efectos potenciales, con el objetivo de prevenir problemas antes de que ocurran.
Al respecto Kwan et al (2018) mencionan que el AMEF es un método efectivo para identificar
riesgos y posibles areas criticas de los procesos de la organizacion. Esta metodologia o solo
permite comprender los riesgos asociados con el proceso de gestion de solicitudes de crédito de
consumo, sino que también facilita la toma de decisiones informadas para mitigar dichos riesgos

y mejorar la eficiencia operativa.

En este contexto, el analisis del AMEF emerge como un componente esencial para promover
la mejora continua y la excelencia en la gestion de solicitudes de crédito de consumo, el analisis

realizado muestra los siguientes resultados:

Tabla 7 AMEF Inicial Proceso de gestion de solicitudes de crédito
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Proceso:

Gestidn de zolicitudes de crédito de consumo
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Jefe de Megocios

Responsable de AMEF (persona):

Oficial de Crédito
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L . ingresarlos . [ ] 3 2 144
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habilitantes incorrecta detenga el o
solicitud
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seguridades y El ofcialde identidad/
. . Las bases parala setengan credito no valide ribrical
Recibiryrevisarla i . . .
= wverificacion no se casosde com pletamente | Registro civil
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aprobada revisadas documentacion | docum entacion
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En la figura 8 se analiza el NPR Inicial (Numero Prioritario de Riesgo) donde se puede
interpretar que la actividad 7 (Recibir y revisar las novedades correspondientes por parte del
Oficial de Cumplimiento) tiene un valor de NPR significativamente mas alto en comparacion
con las demas actividades, lo que indica un mayor riesgo o prioridad para la atencion. El NPR es
una medida utilizada en el andlisis AMEF (Analisis de Modo y Efecto de Falla) para priorizar los
riesgos asociados con diferentes actividades o procesos. Un valor de NPR mas alto sugiere un
mayor riesgo, lo que significa que esa actividad o proceso debe ser una prioridad para la

implementacion de medidas correctivas o preventivas.
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Por el analisis realizado se deben enfocar los esfuerzos en implementar medidas correctivas
o preventivas para reducir el NPR de la actividad 7. Esto podria implicar revisar y mejorar los
procedimientos existentes, proporcionar formacién adicional al personal, o introducir nuevos
controles para gestionar el riesgo. Al hacerlo, se puede garantizar un entorno mas seguro y

eficiente.

Figura 8 Indicador Modo de Efectos y Fallos (AMEF)
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Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)

Nota: El indicador de Modo de Efectos y Fallos puede disminuir significativamente con la
implementacion adecuada de las acciones de mejora que mitiguen y paleen dicho indicador
métodos de deteccion mas eficientes que permitan un control eficiente de aquellos modos de fallo
que pudieran materializarse en la ejecucion del proceso de gestion de solicitudes de crédito de

consumo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica Ltda.

Aplicacion de herramientas de control estadistico de procesos

La comprension del comportamiento del proceso de gestion de solicitudes de crédito es
fundamental para garantizar la eficacia y eficiencia de las operaciones. En este contexto se han
llevado a cabo andlisis estadisticos con el objetivo de profundizar en la dindmica y las tendencias
del proceso analizado. Estos analisis no solo permiten identificar patrones y variaciones en la

cantidad y comportamiento del proceso, sino que también ofrece insigths valiosos sobre los
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niveles de reprocesos y otros aspectos claves del proceso. Este enfoque analitico proporciona una
base solida para la toma de decisiones informadas, la identificacion de areas de mejoray la
implementacion de estrategias para optimizar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente
tanto interno como externo, a continuacion se presentan datos relacionados a la situacion actual
del proceso, con el objetivo de ofrecer una vision detallada y fundamentada en el

comportamiento del proceso de gestion de solicitudes de crédito de consumo en la Cooperativa.

Tabla 8 Muestras de numero de solicitudes ingresadas en 30 dias

Rango

Tomas de registros de procesos 0 8,31664 10,297133 | 14,8362
Muestras
1 2 2 4 5 Rango R
1 15 14 14 10 12 15 10 5 0 8,317 3,9333333 13 12,566667|10,29713 | 14,836
2 11 12 12 12 10 12 10 2 0 8,317 3,9333333 11,4 12,566667]10,29713 | 14,836
3 15 13 12 13 15 15 12 3 0 8,317 3,9333333 13,6 12,566667 [ 10,29713 | 14,836
4 15 10 10 14 15 15 10 5 0 8,317 3,9333333 12,8 12,566667|10,29713 | 14,836
5 15 12 13 12 12 15 12 3 0 8,317 3,9333333 12,8 12,566667110,29713 | 14,836
6 10 12 14 11 15 15 10 5 0 8,317 3,9333333 12,4 12,566667 | 10,29713 | 14,836
7 15 12 13 10 10 15 10 5 ] 8,317 3,9333333 12 12,666667110,29713 | 14,836
8 11 15 13 14 14 15 11 4 0 8,317 3,9333333 13,4 12,566667|10,29713 | 14,836
& 10 14 12 12 15 15 10 5 0 8,317 3,9333333 12,6 12,566667|10,29713 | 14,836
10 13 14 12 14 14 14 12 2 ] 8,317 3,9333333 13,4 12,566667|10,29713 | 14,836
11 13 12 14 15 11 15 11 4 0 8,317 3,9333333 13 12,566667 | 10,29713 | 14,836
12 10 10 12 14 12 14 10 4 0 8,317 3,9333333 11,6 12,566667110,29713 | 14,836
13 12 15 12 13 15 15 12 3 0 8,317 3,9333333 13,4 12,566667|10,29713 | 14,836
14 10 10 14 11 12 14 10 4 0 8,317 3,9333333 11,4 12,566667 [ 10,29713 | 14,836
15 13 14 10 13 12 14 10 4 0 8,317 3,9333333 12,4 12,566667|10,29713 | 14,836
16 15 10 15 11 10 15 10 5 0 8,317 3,9333333 12,2 12,566667]10,29713 | 14,836
17 14 11 13 12 13 14 11 3 0 8,317 3,9333333 12,6 12,566667|10,29713 | 14,836
18 15 15 14 10 13 15 10 5 ] 8,317 3,9333333 13,4 12,566667|10,29713 | 14,836
19 10 12 15 14 13 15 10 5 0 8,317 3,9333333 12,8 12,566667|10,29713 | 14,836
20 10 12 12 14 12 14 10 4 0 8,317 3,9333333 12 12,566667|10,29713 | 14,836
21 14 13 15 14 15 15 13 2 4] 8,317 3,9333333 14,2 12,566667|10,29713 | 14,836
22 14 15 10 12 13 15 10 5 0 8,317 3,9333333 12,8 12,566667 [ 10,29713 | 14,836
23 11 11 14 13 10 14 10 4 0 8,317 3,9333333 11,8 12,566667|10,29713 | 14,836
24 13 10 11 10 15 15 10 5 0 8,317 3,9333333 11,8 12,566667]10,29713 | 14,836
25 15 13 13 13 11 15 11 4 0 8,317 3,9333333 13 12,566667 | 10,29713 | 14,836
26 10 10 10 10 12 12 10 2 ] 8,317 3,9333333 10,4 12,566667110,29713 | 14,836
27 10 15 15 15 13 15 10 5 0 8,317 3,9333333 13,6 12,566667|10,29713 | 14,836
28 13 13 15 12 14 15 12 3 0 8,317 3,9333333 13,4 12,566667|10,29713 | 14,836
29 11 10 12 11 13 13 10 3 ] 8,317 3,9333333 11,4 12,566667|10,29713 | 14,836
30 10 15 13 11 13 15 10 5 0 8,317 3,9333333 12,4 12,566667 | 10,29713 | 14,836
b3

R: 3,933333 D3: 0 X 12,56667 A2
Da: 2,1144

Segun la informacidn proporcionada en la imagen, se han generado cartas de control X barra
y R para monitorear y analizar la variabilidad y el rendimiento del proceso en estudio. Estas
cartas de control son herramientas estadisticas utilizadas en el control de calidad para determinar

si un proceso se encuentra dentro de un estado de control estadistico.

La carta X barra monitorea la media (o promedio) de un proceso a lo largo del tiempo y la
carta R monitorea la variabilidad de ese proceso. En este caso, parece que se han utilizado estas

cartas para analizar un conjunto especifico de datos numéricos y calculos estadisticos.
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Figura 9 Cartas de control proceso gestion de solicitudes de crédito de consumo
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Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)
Grafica de la Media de la Amplitud: Esta grafica muestra la media de la amplitud de las
solicitudes ingresadas diariamente. Se observa un aumento significativo alrededor de la muestra
25, donde las solicitudes exceden el limite superior de control (LCS). Esto podria indicar una

anomalia o un cambio en el patrdn tipico que necesita ser investigado.

Grafica del Rango de Amplitud: Esta grafica muestra el rango de las solicitudes ingresadas
diariamente. Aunque hay fluctuaciones, todas estan dentro de los limites de control, lo que indica

que la variabilidad en el nimero de solicitudes es consistente y no hay anomalias evidentes.

Adicionalmente se han generado cartas de control P, las cuales son herramientas estadisticas
utilizadas para monitorear y controlar procesos. Estas cartas se basan en los datos presentados,
que incluyen el nimero de créditos solicitados por dia y el numero de créditos reprocesados, y

las proporciones correspondientes.

Las cartas de control P son utiles para rastrear la proporcion de resultados no conformes en un
proceso a lo largo del tiempo. En este caso, parece que se han utilizado estas cartas para analizar

un conjunto especifico de datos numéricos y célculos estadisticos.

Tabla 9 Muestras de numero de solicitudes ingresadas y numero de reprocesos
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=

Nidmero de

Nimero de

ias créditos créditos PI"OpOI‘Cl(’)Il LCI LCS pi
colocados dos |P*
por dia reprocesados

1 15 9 0,600 -0,031566124| 0,7898755 0,379
2 15 8 0,533 -0,031566124| 0,7898755 0,379
3 12 4 0,333 -0,031566124| 0,7898755 0,379
4 12 8 0,667 -0,031566124| 0,7898755 0,379
5 14 5 0,357 -0,031566124| 0,7898755 0,379
6 10 1 0,100 -0,031566124| 0,7898755 0,379
7 10 1 0,100 -0,031566124| 0,7898755 0,379
8 12 8 0,667 -0,031566124| 0,7898755 0,379
9 14 6 0,429 -0,031566124| 0,7898755 0,379
0 13 2 0,154 -0,031566124| 0,7898755 0,379
1 14 2 0,143 -0,031566124| 0,7898755 0,379
2 10 1 0,100 -0,031566124| 0,7898755 0,379
3 13 4 0,308 -0,031566124| 0,7898755 0,379
4 13 8 0,615 -0,031566124| 0,7898755 0,379
5 11 7 0,636 -0,031566124| 0,7898755 0,379
6 14 8 0,571 -0,031566124| 0,7898755 0,379
7 12 1 0,083 -0,031566124| 0,7898755 0,379
8 11 1 0,091 -0,031566124| 0,7898755 0,379
9 12 8 0,667 -0,031566124| 0,7898755 0,379
'0 11 5 0,455 -0,031566124| 0,7898755 0,379
‘1 11 3 0,273 -0,031566124| 0,7898755 0,379
12 13 2 0,154 -0,031566124| 0,7898755 0,379
'3 13 2 0,154 -0,031566124| 0,7898755 0,379
4 11 8 0,727 -0,031566124| 0,7898755 0,379
'5 14 5 0,357 -0,031566124| 0,7898755 0,379
'6 10 1 0,100 -0,031566124| 0,7898755 0,379
)7 13 8 0,615 -0,031566124| 0,7898755 0,379
'8 15 3 0,200 -0,031566124| 0,7898755 0,379
'9 13 8 0,615 -0,031566124| 0,7898755 0,379
30 14 6 0,429 -0,031566124| 0,7898755 0,379
31 13 4 0,308 -0,031566124| 0,7898755 0,379
32 14 3 0,214 -0,031566124| 0,7898755 0,379
) 11 7 0,636 -0,031566124| 0,7898755 0,379
) 14 7 0,500 -0,031566124| 0,7898755 0,379
=n pi 0,379

Figura 10 Cartas de control P - proceso gestion de solicitudes de crédito de consumo
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Elaborado por: El autor

Grafica del control P: Esta grafica muestra el comportamiento de la proporcion de defectos
que tienen las solicitudes de crédito generadas por los clientes de la Cooperativa, como se
evidencia en la grafica, el proceso se comporta de manera controlada, sin embargo, se puede
evidenciar que la proporcion de errores o reprocesos es considerablemente alta, lo que nos
sugiere es que se deben identificar las causas por las que se generan estos reprocesos, todas las
solicitudes se reprocesan en al menos 1 del total y en algunos casos hasta el 60% del total de las

ingresadas, generando una proporcion promedio del 30% de reprocesos del total de solicitudes.

Adicionalmente para comprender la situacion actual del proceso en estudio se realiz6 un

analisis de capacidad y métricas seis sigma que se muestran a continuacion:

Figura 11 Analisis de capacidad — proceso gestion de solicitudes de crédito de consumo
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Elaborado por: El autor

Cp (indice de Capacidad del Proceso): Mide la capacidad del proceso para producir dentro
de los limites de especificacion. Un valor de Cp mayor que 1 indica que el proceso puede

cumplir con las especificaciones.

En este caso, el Cp es 0.44, lo que sugiere que el proceso no estd muy centrado dentro de los

limites de especificacion.

Cpk (indice de Capacidad del Proceso a Corto Plazo): Considera la posicion del proceso en
relacion con los limites de especificacion. Un valor de Cpk mayor que 1 indica que el proceso

estd bien centrado y tiene poca variabilidad.

Aqui, el Cpk es 0.44, lo que muestra que hay una variabilidad significativa en el proceso, lo que

podria llevar a la produccion fuera de las especificaciones.

Para el analisis de las métricas seis sigma, se ha considerado que En la cooperativa, durante
un proceso de crédito, se requiere evaluar el desempeio del proceso. El proceso tiene 5 puntos de
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revision (5 oportunidades de error); por lo tanto en la inspeccion final se evalia cada uno de los
puntos de control.

De los resultados del ultimo mes evaluado (enero 2024) se tiene que 200 créditos evaluados,
encontraron 80 puntos de evaluacion insatisfactorios:

Tabla 10 Datos para el andlisis de métricas seis sigma

Datos
(0] 10
U 200
d 80
e 2,71828

Nota: Se muestran los datos sobre los que se van a calcular los indices de capacidad del proceso,
relacionado a las métricas seis sigma.

Tabla 11 Resultados del analisis de métricas seis sigma

DPU 0,4
DPO 0,04
DPMO 40000
RENDIMIENTO 67,03%
SIGMA LARGO PLAZO 0,4
SIGMA CORTO PLAZO 1,9

Nota: se muestran los resultados que en la siguiente tabla se interpreta, todo esto considerando la
situacion actual del proceso Gestion de solicitudes de crédito de consumo.

Tabla 12 Interpretacion de métricas seis sigma

INDICADOR INTERPRETACION

DPU El valor de 0,4 indica que, en promedio, hay 0,4
defectos por unidad producida. Esto significa
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DPO

DPMO

RENDIMIENTO

SIGMA LARGO PLAZO

SIGMA CORTO PLAZO

que, en cada unidad producida, se esperan
aproximadamente 0,4 defectos.

El valor de 0,04 representa la probabilidad de
que ocurra un defecto en cada oportunidad. En
otras palabras, hay un 4% de probabilidad de que
ocurra un defecto en cada instancia.

El valor de 40000 indica que se esperan 40000
defectos por cada millon de oportunidades. Este
indicador es util para evaluar la calidad del
proceso y su capacidad para mantenerse dentro
de los limites de especificacion.

Este valor representa el rendimiento del proceso.
Un 67,03% significa que el proceso es eficiente
al 67,03%. Aunque no es malo, alin hay margen
para la mejora.

Este valor sigma indica la variabilidad o
dispersion en el proceso a largo plazo. Un valor
mas bajo es mejor, ya que indica menos
variabilidad y un proceso mas controlado.

Similar al sigma a largo plazo, pero para el corto
plazo. También aqui, un valor mas bajo es mejor,
lo que sugiere un proceso mas estable y
predecible.

Analisis y priorizacion del problema

La eficiente gestion de solicitudes de crédito es fundamental para cualquier institucion

financiera. Sin embargo, en el proceso de evaluacion y aprobacion de créditos, se han

identificado varios problemas que afectan la productividad, la satisfaccion del cliente y la calidad

del servicio. A continuacion, exploraremos los desafios clave que enfrenta nuestra institucion y

como abordarlos para mejorar la eficiencia y la experiencia general del cliente.



Tabla 13 Priorizacion de problemas

w2

PROBLEMAS IMPACTO
(1-5)

ESFUERZO
REQUERIDO
(1-3)

URGENCIA
(1-5)

PUNTUACION
TOTAL

Falta de 2
capacitacion del
personal

1

Ineficiente 3
comunicacion

con los

solicitantes de

crédito

Generacion de 4
reprocesos de

las solicitudes

de crédito

ingresadas

12

Comunicacion 3
deficiente entre

los

departamentos

Problemas de 4
cumplimiento

normativo y de

politicas internas

de la cooperativa

11

Nota: Se harealizado una priorizacion de problemas identificados, evaluandolos segiin su impacto,

esfuerzo requerido para solucionarlos, urgencia y una puntuacion total calculada. Los problemas

estan relacionados con la capacitacion del personal, comunicacion y cumplimiento normativo en

un contexto financiero o de crédito.

La priorizacion indica que “Generacion de reprocesos de las solicitudes de crédito ingresadas”

y “Ineficiente comunicacion con los solicitantes de crédito” son los problemas mas criticos con

una puntuacion total de 12 cada uno. Estos problemas tienen un alto impacto y urgencia asociados.

La “Falta de capacitacion del personal” tiene la puntuacion mas baja total (5), indicando que es el

problema menos prioritario en esta lista.
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En conclusion, para mejorar la eficiencia y efectividad operativa, se deberia enfocar en
optimizar los procesos relacionados con las solicitudes de crédito y mejorar la comunicacion con
los solicitantes para reducir reprocesos y malentendidos. Esto sugiere que se deben tomar
medidas para mitigar estos problemas, lo que podria implicar revisar y mejorar los
procedimientos existentes, proporcionar formacion adicional al personal, o introducir nuevos

controles para gestionar el riesgo.

En el contexto de la mejora continua de procesos, es crucial identificar y priorizar los
problemas que afectan la eficiencia y efectividad de las operaciones. En este sentido, se han
aplicado diversas herramientas de analisis, entre las que se incluyen mapas mentales y la técnica
de los 5 por qué, para profundizar en la comprension de los problemas ya identificados en la
matriz de priorizacion, es fundamental reforzar la descripcion de los problemas a través de estas
herramientas adicionales. Los mapas mentales permiten visualizar de manera intuitiva las
relaciones entre diferentes factores que contribuyen a los problemas, mientras que la técnica de

los 5 Por Qué ayuda a indagar en las causas subyacentes de manera sistematica.

Al integrar estas herramientas complementarias en el proceso de andlisis, se busca obtener
una comprension mas completa y detallada de los procesos identificados, lo que facilita la
generacion de soluciones efectivas y sostenibles. Mismas herramientas que se muestran a

continuacion en las siguientes figuras (12 y 13):

Figura 12 Mapa Mental Problemas — proceso gestion de solicitudes de crédito de consumo
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Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)

Nota: La formulacion de una descripcion de problemas es un paso crucial en la resolucion

efectiva de cualquier situacion o desafio. Este proceso implica identificar, comprender y definir

claramente el problema en cuestion antes de buscar soluciones. En este mapa mental, se exploran

las etapas clave para formular una descripcion de problemas de manera sistematica y eficiente.

Desde la identificacion de los sintomas hasta la delimitacion del alcance y la comprension de las

causas subyacentes, cada paso desempefia un papel fundamental en la creacion de una base

solida para abordar cualquier problema con éxito.
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Figura 13 Andlisis 5 Por Qué — proceso gestion de solicitudes de crédito de consumo
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Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)
Nota: El método de los 'S Por Qué' es una poderosa herramienta de analisis que permite
profundizar en la raiz de un problema. Al formular una descripcion de problemas, este enfoque

ayuda a desentrafiar las capas superficiales y descubrir las causas subyacentes que lo alimentan.

Adicionalmente se muestra el uso de “Diagrama de Pareto” que es una herramienta estadistica
que permite visualizar y priorizar problemas o desafios en un contexto especifico. Este diagrama,
también conocido como el principio 80/20, se utiliza para tomar decisiones basadas en datos,
permitiendo a los equipos de trabajo enfocar sus esfuerzos en resolver los problemas que tendran
el mayor impacto en la eficiencia y efectividad operativa.

Figura 14 Diagrama de Pareto — Priorizacion de Problemas
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Diagrama de Pareto de PROBLEMAS

» 40 . 100
< 80 o
= 30 . o)
v 60 s
8 20 40 ¥
& &
& 10 L N 20
0 ] i 0
PROBLEMAS © & ®© o @
(5] -o“ 0.' -o& “‘9
¥ & ¥ o N
& & o © ¥
& & S & &
O o ™ \'_‘0 &
N G N o 5
£ &) £ R &
& P o ¥ R
< & N e ¢
L 6\’“ o ) ¥
‘9'1 °\ (9 c° \\9
& < & &° ?
< © F & <
L & & e
& N R o
& & & ¥
o & o Ol
& o 2
& fbg &\Ldo <
& \,5“ «& o@f
\ov (’
? FRECUENCIA 12 n 8 7 5
Porcentaje 279 25,6 18,6 16,3 ne
% acumulado 279 53,5 721 884 100,0

Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)

El diagrama de Pareto es una herramienta grafica que muestra la frecuencia y la importancia
relativa de diferentes problemas o categorias. En este caso, el diagrama de Pareto se utiliza para
analizar los problemas en el proceso de gestion de solicitudes de crédito de una cooperativa.

Los dos problemas mas comunes son la “Generacion de errores en el proceso de las solicitudes
de crédito” y los “Problemas de cumplimiento normativo y de politicas internas”.

Estos dos problemas representan mas del 50% del total de problemas identificados.

Analisis y priorizacion de las causas

El analisis de causas de un problema es una etapa crucial en el proceso de mejora continua, ya
que permite identificar las razones fundamentales que subyacen a una situacion problematica
previamente ya definida. En esta fase, se emplean diversas herramientas conceptuales y
metodologicas para explorar y comprender en profundidad las posibles causas del problema en
cuestion. Entre estas herramientas, se destacan la matriz de priorizacion de causas y el diagrama

de Ishikawa, basado en las 6M de la calidad:



Figura 15 Diagrama de Ishikawa
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Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)

El diagrama de Ishikawa identifica varias causas que conducen al problema de un alto numero
de reprocesos en la gestion de solicitudes de crédito. Las causas resaltadas incluyen
procedimientos ineficientes, sistemas de informacion desactualizados y falta de capacitacion
adecuada para el personal, asi como la falta de automatizacion y estdndares claramente
establecidos en la evaluacion de solicitudes, estas causas identificadas han sido posteriormente
priorizadas mediante el uso de una matriz que se muestra en la tabla 8: priorizacion de causas.

Estas causas resaltadas sugieren areas clave que requieren atencion y mejora. Los
procedimientos ineficientes pueden estar causando retrasos o errores, los sistemas de
informacion desactualizados pueden estar dificultando el procesamiento y seguimiento eficaz de
las solicitudes de crédito, y la falta de capacitacion adecuada puede estar resultando en errores
del personal o en una comprension insuficiente de los procesos y politicas.

En conclusion, para abordar el problema de un alto nimero de reprocesos en la gestion de
solicitudes de crédito, seria beneficioso revisar y mejorar los procedimientos actuales, actualizar

los sistemas de informacion y proporcionar una formacion mas completa al personal.

Matriz de priorizacion de causas

Mediante la asignacion de puntajes y la ponderacion de factores como impacto en la

satisfaccion del cliente, probabilidad de ocurrencia, costo de la solucion, tiempo requerido para
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la solucidn, se identifican las causas mas significativas que requieren atencidn prioritaria. Esta
herramienta proporciona una estructura sistematica para tomar decisiones informadas sobre
donde enfocar los esfuerzos de mejora.

Tabla 14 Matriz de priorizacion de causas

PROBLEMAS Impactode Probabilidad  Costo de Tiempo TOTAL
la de solucion requerido
satisfaccion ocurrencia a-»5) parala
del cliente 1-5) solucion
1-5) (1-5)
Falta de 3 5 1 1 10

estandares de

evaluacion de

solicitudes

Falta de 5 5 5 5 20
automatizacion

Falta de 3 3 3 2 11

capacitacion del
personal a cargo

del proceso

Falta de 3 3 1 3 10
documentacidén

completa

Falta de 2 4 3 5 14
seguimiento

adecuado

Presion por 3 3 2 4 12

cumplir plazos

Nota: Interpretando los resultados, se observa que “Falta de automatizacion” es el problema
mas critico con un total de 20 puntos. Esto indica que tiene un alto impacto en la satisfaccion del

cliente y una alta probabilidad de ocurrencia, ademads requiere un considerable costo y tiempo
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para ser resuelto. En contraste, “Falta de estdndares de evaluacion de solicitudes” y “Falta de
documentacién completa” son menos criticos pero aun relevantes. En conclusion, para mejorar la
satisfaccion del cliente, se debe dar prioridad a implementar soluciones para automatizar
procesos. También es crucial abordar las deficiencias en los estandares de evaluacion y

documentacién para garantizar una operacion mas eficiente y efectiva.

Diagrama de parero — priorizacion de causas

El diagrama de Pareto es una herramienta grafica que muestra la frecuencia y la
importancia relativa de diferentes causas que generan el problema previamente descrito. Las dos
causas mas comunes son la “Falta de automatizacion” y la “Falta de seguimiento adecuado”.
Estas dos causas representan mas del 50% del total de causas identificados.

Figura 16 Diagrama de Pareto — Andlisis de causas
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Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)

4. Resultados
Propuesta y justificacion de alternativas de solucion

En el sector financiero, la eficiencia y la precision son fundamentales para el éxito. En este
sentido, la automatizacion y el ajuste de politicas son elementos esenciales para mejorar el
proceso de solicitud de crédito. En la propuesta de mejora, se presentan cuatro cambios clave que

podrian transformar radicalmente la forma en que se manejan las solicitudes de crédito, las
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mismas se muestran en la figura 17. Desde la automatizacion del formulario de solicitud hasta la
implementacion de notificaciones automaticas, cada cambio esta disefiado para optimizar el
proceso y mejorar la experiencia tanto para los clientes como para el equipo interno.
Acompananos mientras exploramos estos cambios y su impacto potencial en la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente en el mundo de las finanzas. El detalle de la propuesta de
mejora se muestra en el Anexo 2: Plan de mejora, en este anexo se explica de manera detalla las
actividades y entregables claves por fase para la implementacion exitosa de la automatizacion de
un formulario de solicitud de crédito optimiza el proceso al agilizar la captura y gestion de
informacion, lo que a su vez reduce la posibilidad de errores y, por ende, la necesidad de

réprocesos.

Figura 17 Cambios propuestos al escenario actual
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Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)
Objetivos del plan de mejora
Objetivo general: Desarrollar e implementar un sistema de automatizacion para el formulario de
solicitud de crédito de consumo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica Ltda., con el
proposito de optimizar el proceso de gestion de solicitudes y disminuir la incidencia de
reprocesos. Este proyecto involucrard la identificacion de una solucion tecnoldgica adecuada, asi
como la coordinacién con los equipos de desarrollo de sistemas y gestion de proyectos para

garantizar una implementacion eficiente. Se espera una reduccion del 20% en el niamero de
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reprocesos dentro de los proximos seis meses, lo que contribuird a mejorar la eficiencia operativa

y la experiencia del cliente.

Objetivo medible: Lograr una reduccion del 20% en el nimero de reprocesos dentro de los

proximos seis meses, en comparacion con los niveles actuales.

Objetivo alcanzable: Identificar y seleccionar una solucién de automatizaciéon adecuada para el
formulario de solicitud de crédito, asi como establecer una colaboracion con los departamentos

relevantes para la implementacion eficaz del sistema.

Objetivo relevante: Mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente al agilizar el
proceso de gestion de solicitudes de crédito de consumo y minimizar los errores o retrabajos

asociados.

Objetivo con tiempo: Implementar completamente el sistema de automatizacion del formulario
de solicitud de crédito y comenzar a medir los resultados dentro de los proximos tres meses, con

el objetivo final de alcanzar la reduccion del 20% en reprocesos en un plazo de seis meses.

Fases del plan de mejora

e Analisis y disefio: Identificar las areas de oportunidad en el proceso de gestion de
solicitudes de crédito y disenar un formulario automatizado junto con un sistema de
asignacion automatica que reduzca el numero de reprocesos y mejore la eficiencia del
proceso. Esta primera fase tiene como hitos:

o Andlisis del proceso actual
o Disefio del formulario automatizado
o Definicion de niveles de aprobacion

e Desarrollo e implementacion: Desarrollar e implementar el formulario automatizado y
el sistema de asignacion automatica, asegurando su correcto funcionamiento y
proporcionando capacitacion al personal para su adopcion eficaz. Esta fase tiene como
hitos:

o Desarrollo del formulario automatizado
o Configuracion de reglas de negocio

o Capacitacion al personal impactado
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e Evaluacién y seguimiento: Evaluar la efectividad del nuevo proceso mediante una
prueba piloto, realizar ajustes segun el feedback recibido y establecer un sistema de
seguimiento continuo para garantizar la mejora continua y la optimizacion del proceso de
gestion de solicitudes de crédito. La fase final tiene como hitos:

o Ejecucion de pruebas piloto
o Ajustes y mejora continua

o Control y monitoreo

Indicadores de seguimiento del plan de mejora

Los indicadores de seguimiento son como brajulas que guian el progreso hacia el éxito. En el
contexto de una propuesta de mejora para un proceso, estos indicadores desempefian un papel
crucial al proporcionar una medida objetiva del rendimiento y el impacto de los cambios
implementados. En esta breve exploracion, se fomenta la importancia de establecer indicadores
de seguimiento claros y relevantes, asi como su contribucion a la evaluacion continua y la

optimizacion de los procesos mejorados, mismos que se muestran en la tabla 15:

Tabla 15 Indicadores de seguimiento al plan de mejora

Tiempo de Tas de aprobacion Indice de
procesamiento satisfaccion del
cliente
Objetivo de la Mejorar la eficiencia ~ Aumentar la tasade  Mejorar la
mejora en la evaluacion de aprobacion de satisfaccion del
solicitudes solicitudes cliente con el proceso
Formula (Tiempo promedio (Numero de (Numero de
para procesar una solicitudes encuestas de
solicitud) / (Numero  aprobadas) / (Numero satisfaccion
total de solicitudes) total de solicitudes positivas) / (Nimero
recibidas) * 100 total de encuestas de
satisfaccion) * 100
Frecuencia Mensual Trimestral Semestral
Responsable Jefe de Crédito Jefe de Riesgos Coordinador de
Procesos

Nota: La medicion de indicadores en un proceso proporciona una vision detallada y objetiva de
su rendimiento en tiempo real. Estos indicadores pueden abarcar una amplia gama de métricas,

desde el tiempo de ciclo y la productividad hasta la calidad del producto o servicio. Al recopilar
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y analizar estos datos, los lideres y los equipos pueden identificar dreas de mejora y tomar

decisiones estratégicas mas informadas.

Analisis de resultados

Realizar un anélisis de indicadores de costo-beneficio es fundamental para evaluar la eficacia
y rentabilidad de las actividades inherentes a la gestion de solicitudes de crédito en una
institucion financiera. Este analisis implica la medicion y comparacién meticulosa de los costos
asociados con el proceso de solicitud de crédito frente a los beneficios derivados de dicho

proceso, con el objetivo de identificar areas de mejora y optimizacion.

A continuacion, en la tabla 16 se muestran los recursos que operan en el proceso, incluyendo
los roles especificos, la cantidad de personal asignado a cada rol y sus salarios mensuales
correspondientes (toda esta informacién se puede ver ampliada en el anexo 1. Diagrama de Flujo
situacion actual proceso de gestion de solicitudes de crédito en la vista de simulacion en la

cantidad de recursos, costos y tiempos asociados a cada actividad del flujo.

Tabla 16 Recursos que operan el proceso

TABLA DE RECUROS QUE OPERAN EL PROCESO

RECUROS NUMERO DE SALARIO MENSUAL X
RECURSOS RECURSO

Oficial de crédito 4 700
Oficial de 1 1200
Cumplimiento

Jefe de Riesgos 1 1400
Jefe de Crédito 1 1400
Gerente 1 2300

Nota: Los costos asociados a los recursos que operan el proceso analizado son una parte crucial
de la evaluacion financiera y operativa del mismo. Estos costos representan los salarios
mensuales de los diferentes roles involucrados en el proceso, que van desde el oficial de crédito
hasta el gerente. Al tener en cuenta el nimero de recursos requeridos para cada funcion y sus
respectivos salarios, podemos calcular el costo total de la mano de obra necesaria para ejecutar el

Pproceso.
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Este analisis de costos nos proporciona una comprension clara de la inversion necesaria en
recursos humanos para llevar a cabo el proceso. Ademas, nos permite comparar estos costos con
otros gastos asociados al proceso y evaluar la eficiencia en la asignacion de recursos. Al
considerar estos costos junto con otros aspectos del proceso, como la productividad y la calidad
del servicio, podemos tomar decisiones informadas para optimizar el rendimiento general y

maximizar el valor generado por el proceso.

La siguiente tabla proporciona informacion sobre la cantidad de solicitudes de crédito
procesadas y reprocesadas, tanto a diario como en promedio mensual. Las cifras son importantes

para evaluar la eficiencia del proceso y tomar decisiones informadas.

Tabla 17 Solicitudes de crédito mensual

TABLA DE SOLICITUDES DE CREDITO

DETALLE NUMERO DE OPREACIONES PROMEDIO
DIARIO MENSUAL
Solicitudes de crédito 15 360
Solicitudes de crédito 4 108
reprocesadas

Nota: Esta tabla proporciona una vision clara del volumen de trabajo asociado con las solicitudes
de crédito, tanto en términos diarios como mensuales. Al observar los numeros, queda patente la
frecuencia y la cantidad de solicitudes de crédito que el proceso maneja regularmente, asi como

la proporcion de solicitudes que requieren ser reprocesadas.

La siguiente tabla (18) proporciona informacion sobre la cantidad de solicitudes de crédito
procesadas y reprocesadas diariamente. Las cifras son importantes para evaluar la eficiencia del

proceso y tomar decisiones informadas.
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Tabla 18 Numero de solicitudes de crédito

TABLA DE SOLICITUDES DE CREDITO

DETALLE NUMERO DE OPREACIONES PRODUCCION
DIARIO ESTANTDAR
Solicitudes de crédito 15 25
Solicitudes de crédito 4 2
reprocesadas

Nota: Esta tabla revela una discrepancia entre la produccion actual y la produccion estandar
esperada del proceso de solicitud de crédito. Mientras que la produccién actual muestra un
numero diario de solicitudes de crédito procesadas, la produccion estandar establece el objetivo
ideal que el proceso deberia alcanzar. Dicha produccion estandar es la base para calcular los
indicadores de eficiencia y productividad al implementar la solucién automatizada que se

muestra en el Anexo 3. Formulario automatizado para la gestion de solicitudes de crédito.

El costo de las solicitudes de crédito en este caso son mayores ya que se evalia nuevamente a
una solicitud que completd cierta parte del flujo, considerando aproximadamente que una

solicitud recorre aproximadamente la mitad del flujo antes de ser reprocesada:

COSTO DE SOLICITUDES DE CREDITO

DETALLE COSTO
Solicitudes de crédito $38,79
Solicitudes de crédito $58.,16
reprocesadas

Nota: Esta diferencia en los costos puede indicar una mayor complejidad y recursos necesarios
para la reprocesamiento de las solicitudes en comparacion con el procesamiento inicial. Ademas,
resalta la importancia de mejorar la eficiencia y la precision en el proceso de solicitud de crédito

para reducir el numero de solicitudes que requieren reprocesamiento.
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Cada proceso operativo es una pieza fundamental en la entrega de servicios eficientes y de
calidad. Al desglosar las actividades involucradas en la solicitud de crédito, podemos
comprender mejor los recursos y costos asociados con cada paso del proceso. Este analisis
detallado no solo proporciona una vision clara de las responsabilidades y tiempos de cada parte
involucrada, sino que también nos permite cuantificar los costos inherentes a la operacion. Desde
la interaccion inicial con el cliente hasta la evaluacion final del comité de crédito, cada actividad

tiene su propio valor y contribucion al proceso en su conjunto.

Tabla 19 Procesamiento de una solicitud de crédito

Actividad Responsable Tiempo Costo de
actividad

Solicitar requisitos para solicitar un Cliente 10min $0,00
crédito
Proporcionar los requisitos para presentar  Oficial de Crédito 15min $0,70
una solicitud
Completar formularios y documentos Cliente 45min $0,00
habilitantes
Recibir y revisar la documentacion Oficial de Crédito 45min $3,28
proporcionada
Realizar andlisis de cumplimiento de Oficial de Crédito 60min $4,38
politicas
Notificar al oficial de cumplimiento las Oficial de Crédito 15min $1,10
novedades
Recibir y revisar las novedades Oficial de 60min $4,37
correspondientes Cumplimiento
Notificar al oficial de crédito las Oficial de 20min $1,45

observaciones Cumplimiento
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Analizar monto de la solicitud Oficial de Crédito 20min $1,45
Realizar el analisis de crédito Oficial de Crédito 120min $8,75
correspondiente

Notificar al cliente que su solicitud no Oficial de Crédito 20min $,145
procede

Notificar al cliente que su solicitud fue Oficial de Crédito 20min $1,45
aprobada

Evaluar solicitud Comité de Crédito 60min $6,25
Emitir resolucion de la solicitud Comité de Crédito 20min $2,08
Notificar al Oficial de crédito la Comité de crédito 20min $2,08

resolucion emitida

TOTAL 550min $38,79

Analisis de indicadores — situacion actual

En la figura 19 se muestran los indicadores evaluados al proceso de gestion de solicitudes de
crédito y los resultados a partir de la operacion manual del proceso, con los tiempos y costos que
se reflejan en la tabla 19, es importante considerar que dichos indicadores se miden en funcion
del rendimiento del proceso, es decir, una mejora significativa en estos indicadores, hardn mas

eficientes al proceso debido al valor que agregan a la operacion de este:

Figura 18 Resultados indicadores Situacion actual
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Costos Fijos Totoles + Costos
variables totales
Mot para gestionar una solicitud $4375 + $5,00= $4B75

15/ 25= GO% —|

4/15= I7%
Produccian realf
{Produccian Estandar) x 100

02 Eficiancia Opsrotiva

(Namero de Solicitudes

Reprocesadas | NOmero

Total de Solicitudes) * 100 15/$38,79= 0,38
Motar 52 estima diario

(3 Tasa de repraceaamianto

04 Producthvidod Labaral (Produccion o salida) |
{Insurnaos laboralas)

Mota: se estima por el costo
dea horo hombre para
gestionar una solicitud

Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)

Costo total de la gestion de solicitudes de crédito (gestion de una solicitud): El costo total de
gestionar una solicitud de crédito considerando la participacion de los recursos descritos en la tabla
17, mas un costo variable asociado al costo inherente a la gestion tanto como servicios basicos y
beneficios de ley suman un total de $48,75 por operacion gestionada, considerando que existen
actividades manuales que posteriormente deben ser automatizadas y generen un menor costo al ser

distribuidas de manera automatica con el formulario para gestionar la solicitudes.

Eficiencia operativa: la eficiencia operativa estd relacionada directamente con la produccion
actual vs la produccion estandar esperada, en funcion de las cifras mostradas en la tabla 18, la
produccion estandar es 25 y actualmente se ejecutan tan solo 15 operaciones, lo que arroja una

deficiencia operativa, con un indicador del 60%.

Tasa de reprocesamiento: este indicador atiende directamente al niimero de solicitudes que son
reprocesadas y como se interpreta la problematica del presente proyecto se debe a ciertas
actividades manuales, para el analisis, considerando una muestra de 15 solicitudes ingresadas en

un dia se reprocesan al menos 4, lo que indica una tasa de reprocesamiento del 27%.

Productividad laboral: para el analisis de este indicador se considera el costo de una operacion

(relacionada al costo hora/hombre) y el numero total de solicitudes que se atienden, con el mismo
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ejemplo sobe el que se midi6 la tasa de reprocesamiento, la muestra es de 15 y segun la tabla 19,
el costo de una operacion es de $38,79 (sin considerar costos variables asociados, Ginicamente
costos directos de produccion), reflejando un total de productividad del 0,38 que es un resultado

deficiente esperado de la ejecucion del proceso.

Analisis de indicadores — resultados proyectados

Durante el proceso de mejora continua, la medicion de indicadores juega un papel esencial al
proporcionar una evaluacion objetiva y cuantificable del impacto de las acciones implementadas
(automatizacion del formulario de solicitudes de crédito). Al comparar los resultados obtenidos
antes y después de la implementacion de mejoras, se espera ver mejoras significativas en los

indicadores clave que miden la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del cliente.

Figura 19 Resultados Esperados

Disrrinuci
Costos Fijos Totales + Costas del del
variables totoles
i e Incremento del 30% %35 + $5,00= $40
Mot pora gastionar una solicitud en la produccion real
19/ 25= 76%
Incremento de la
eficiencia en 16% 2/25= 8%
Praduccien realf Disminucion ded 30% en los
(Produccion Estandar) x 100 reprocesos de solicitudes
02 Eficiancia Oparativa
(Nomero de Solicitudas
Reprocesadas [ Namero
Total de Solicitudes) * 100 25/$3103= 0,80
Moba: Se estima diario
03 Tasa de reprocesamisnto Disminucion del
20% en los costos
del personal que
ejecuta las
actividodes de
gestonde
solicitudes

04 Productividod Laoboral (Produccion o salida) |
{Insurnos laborales)

Mota: se estima por el costo
de hora hombre para
gestionar una solicitud

Elaborado por: Luis Villarreal (el autor)
Con los resultados esperados a partir de la implementacién de un formulario automatizado en
donde se puedan ingresar las solicitudes de crédito de consumo (Anexo 3. Formulario
automatizado de solicitudes de crédito) se muestra la siguiente tabla donde se realiza una

comparacion de los resultados de los indicadores medidos, estos se reflejan en la tabla 20:
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Tabla 20 Comparacion de resultados Situacion Actual Vs. Resultados Esperados

INDICADOR RESULTADO RESULTADO VARIACION INTERPRETACION
ACTUAL ESPERADO
CON LA
MEJORA
Costo total de la $48,75 $40,00 -$8,00 Con la implementacion de la
gestion de mejora se  espera  una
solicitudes de reduccién del costo total de la
crédito gestion de solicitudes, el costo
reducido estimado sera de
$8,00 aproximadamente
Eficiencia 60% 76% +16% Con la implementacion de la
Operativa mejora  se  espera  un
incremento de la eficiencia
operativa, permitiendo
gestionar mas solicitudes que
las que actualmente se
gestionan
Tasa de 27% 8% -21% Se espera una reduccion
reprocesamiento significativa de reprocesos
debido a la automatizacion
que pretende reducir
drésticamente el error humano
que se genera actualmente
Productividad 0,38 0,80 +0,42 Se pretende mejorar la
Laboral productividad  laboral  al

incrementar el numero de
solicitudes  gestionadas y
disminuir el costo
hora/hombre de los recursos

asignados a la ejecucion de las
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actividades del proceso, se
espera un incremento de
productividad en al menos

0,42

Nota: En la tabla 20 se muestran los resultados tanto de la situacion actual como de los resultados
esperados a partir de la implementacion del formulario automatizado, mismo que se propone en el
Anexo 2. Plan de mejora, en esta tabla se muestra la variacidon existente y como la solucion

propuesta mejorara el rendimiento del proceso de manera significativa.

5. Discusion

La discusion de los resultados a partir de la implementacion del plan de mejora propuesto para
la problematica evidenciada a lo largo del presente documento tiene como objetivo evaluar la
eficacia y eficiencia de la implementacion de un formulario automatizado de solicitudes de crédito
mediante una proyeccion y comparacion con casos similares, con el fin de identificar mejoras

potenciales y optimizar el proceso de solicitud de crédito.

Existen varios objetivos asociados a la discusion de resultados, estos permitiran tener una
mayor claridad sobre la problemética que se evalia y como abordarla a partir de diferentes criterios
para la comparacion entre este proyecto y otros de la academia y aplicaciones que proporcionen

una vision holistica de las soluciones propuestas, entre los principales objetivos se encuentran:

e Medir la eficacia del formulario: Evaluar la capacidad del formulario para recopilar
informacion precisa y completa de los solicitantes de crédito, asegurando que se cumplan
los requisitos necesarios para la toma de decisiones.

e Evaluar la eficiencia del proceso: Analizar el tiempo y los recursos necesarios para
completar el formulario de solicitudes de crédito, asi como los tiempos de respuesta por
parte de los solicitantes y de los encargados de revisar las solicitudes.

e Comparar los resultados con casos similares: Realizar una comparacion detallada de los
resultados obtenidos con el uso del nuevo formulario de solicitudes de crédito con los
resultados de casos similares, ya sea utilizando formularios tradicionales en papel o

sistemas electronicos anteriores.
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o Identificar areas de mejora: Identificar posibles puntos débiles o areas de mejora en el
proceso de solicitud de crédito mediante la comparacion de los resultados obtenidos con
casos similares. Esto puede incluir la identificacion de cuellos de botella, errores comunes,
inconsistencias en la informacion recopilada, etc.

e Proporcionar recomendaciones: Basandose en los resultados de la comparacion y el
analisis de eficacia y eficiencia, elaborar recomendaciones concretas para mejorar el
proceso de solicitud de crédito, ya sea mediante ajustes en el formulario, la implementacion

de nuevas tecnologias o la optimizacion de los flujos de trabajo.

Criterios de comparacion

En la busqueda de la mejora continua y la excelencia operativa, es fundamental evaluar el
impacto de las mejoras implementadas en el proceso. Para llevar a cabo esta evaluacion de
manera rigurosa y efectiva, es necesario establecer varios criterios de comparacion que
permitiran analizar los resultados de la implementacion de mejoras en relacion con la situacion

actual del proceso.

Estos criterios de comparacion actuan como puntos de referencia clave, permitiendo evaluar
el éxito de las mejoras en diferentes aspectos del proceso. Desde la eficiencia y la productividad
hasta la calidad y la satisfaccion del cliente, cada criterio proporciona una perspectiva Unica

sobre el rendimiento del proceso.

e Facilidad de uso del formulario: Evaluar la usabilidad y la experiencia del usuario al
completar el formulario. Esto incluye la claridad de las instrucciones, el disefio intuitivo,
la cantidad de campos requeridos

e Tiempo de procesamiento de las solicitudes: Comparar el tiempo necesario para
procesar las solicitudes de los clientes desde que se envian hasta que se toma una
decision.

e Precision de recopilacion de datos: Comparar el tiempo necesario para procesar las
solicitudes de los clientes desde que se envian hasta que se toma una decision.

e Seguridad y proteccion de datos: Analizar las medidas de seguridad implementadas

para proteger la informacion confidencial de los clientes durante el proceso de solicitud.
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e Accesibilidad y soporte al cliente: Evaluar la disponibilidad de soporte al cliente y la
accesibilidad del servicio para resolver cualquier problema o pregunta relacionada con el

formulario de solicitud.

En la tabla 21 se muestra informacion donde se comparan los criterios y su aplicacion en los

dos escenarios: situacion actual y la propuesta mejorada:

Tabla 21 Comparacion de escenarios

CRITERIO Situacion Actual Propuesta Mejorada
Facilidad de uso del formulario X v
Tiempo de procesamiento de las solicitudes X v
Precision de recopilacion de datos X v
Seguridad y proteccion de datos v v
Accesibilidad y soporte al cliente X v

Nota: La implementacion del formulario automatizado de solicitudes de crédito ha demostrado
ser un avance significativo en la modernizacion y optimizacion de nuestro proceso de solicitud
de crédito. Sin embargo, es evidente que varios criterios clave de evaluacion no fueron
debidamente considerados en el estado de situacion previo a su implementacion. En particular, la
facilidad de uso del formulario, el tiempo de procesamiento de las solicitudes, la precision en la
recopilacion de datos, la seguridad y proteccion de datos, asi como la accesibilidad y soporte al

cliente, no fueron adecuadamente evaluados ni abordados en la etapa inicial del proyecto.

En la tabla 22 se muestra la comparacion cuantitativa en relacion con los criterios de
comparacion seleccionados para realizar el analisis de la situacion actual y la propuesta

mejorada.
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CRITERIO Situacion Propuesta Variacion
Actual Mejorada

Facilidad de uso del formulario 65% 95% 30%
Tiempo de procesamiento de las 550 min. 480 min. 80 min.
solicitudes

Precision de recopilacion de datos 70% 100% 30%
Seguridad y proteccion de datos 5 incidentes 0 incidentes 100%
Accesibilidad y soporte al cliente 24 hrs. 12 hrs. 12 hrs.

Nota: La implementacion de la solucion automatizada mejorara significativamente la facilidad
de uso del formulario, lo que llevara a una experiencia mas fluida y satisfactoria para los clientes.
La reduccion del tiempo de procesamiento de las solicitudes en un 60% permitira una toma de
decisiones mas rapida y una respuesta mas agil a las necesidades de los clientes. La
implementacion de la solucion automatizada mejorara la precision en la recopilacion de datos, lo
que garantizara una base de datos mas confiable y una toma de decisiones mas informada. Las
medidas adicionales de seguridad con la solucion automatizada garantizaran una mayor
proteccion de los datos de los clientes, fortaleciendo la confianza. La implementacion de canales
adicionales de soporte y la reduccion del tiempo de respuesta del servicio al cliente mejoraran la

accesibilidad y la experiencia general del cliente.

En la tabla 23 se muestra la comparacion de los criterios establecidos con otros estudios
relacionados, tanto de trabajos académicos como de aplicaciones en la industria financiera, se
toma como referencia una Tesis de grado de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas del
afno 2017, que trata de una Propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente en una
agencia bancaria y un articulo académico del afio 2015, por parte de: Irene Cajas Arenas, Miriam
Cérdenas Landin, Marco Tulio Mejia, docentes de la Escuela Politécnica del Litoral de Ecuador
(ESPOL), articulo que trata sobre el Mejoramiento de un proceso de aprobacién de créditos para

la Banca Empresas:
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Tabla 23 Comparacion de estudios relacionados

CRITERIO Estudio Universidad Estudio COAC
Peruana ESPOL POLITECNICA
Facilidad de uso del X X N4
formulario
Tiempo de v v v
procesamiento

de las solicitudes

Precision de X N4 N4
recopilacion

de datos

Seguridad y v v v
proteccion

de datos

Accesibilidad y X X v
soporte

al cliente

Nota: mientras que cada estudio tiene sus puntos fuertes y areas de mejora, la comparacion
proporciona informacion valiosa que puede guiar futuras mejoras en los procesos y sistemas
relacionados con las solicitudes de crédito. Es importante aprovechar estas lecciones aprendidas

para seguir mejorando y ofrecer un servicio aiin mejor a los clientes.

Limitaciones y soluciones a la propuesta de mejora

A continuacion se exponen una serie de limitaciones identificadas en la implementacion de la

solucion del Anexo 2. Plan de mejora, y su solucion que contrarresta la limitacion identificada:

e Costo de la implementacion: Realizar un andlisis detallado de costos y beneficios para
identificar areas donde se puedan reducir los costos. También se pueden explorar
opciones de financiamiento o modelos de pago flexibles, como la suscripcion mensual o
el pago por uso, para hacer que la implementacion sea mas asequible.

¢ Resistencia al cambio del personal: Contratar a expertos en integracion de sistemas

para disefar una estrategia de integracion solida y garantizar una transicion sin problemas
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entre la nueva solucién y los sistemas existentes. Ademas, se debe proporcionar
capacitacion adecuada al personal para asegurar que estén preparados para trabajar con
los nuevos sistemas.

e Seguridad y proteccion de datos: Implementar un programa integral de gestion del
cambio que incluya comunicacién clara sobre los beneficios de la nueva solucion,
capacitacion exhaustiva para el personal y la creacion de un ambiente de trabajo que
fomente la aceptacion del cambio y la colaboracion.

e Capacidad de adaptacion a cambios futuros: Implementar controles de calidad de
datos y procesos de validacion para garantizar la integridad y la precision de los datos
recopilados. Esto podria incluir la automatizacion de la validacion de datos, la
estandarizacion de los formatos de entrada y la implementacion de medidas para corregir
errores de manera proactiva.

e Problemas de datos y calidad: Implementar medidas de seguridad robustas, como el
cifrado de datos, el acceso basado en roles y la monitorizacion continua de la seguridad
cibernética.

e Integracion con sistemas existentes: Disefiar la solucion automatizada con la
flexibilidad y la escalabilidad necesarias para adaptarse a cambios futuros en el negocio y
la tecnologia. Esto podria implicar el uso de arquitecturas modulares, el desarrollo 4gil de

software y la implementacion de practicas de gestion de proyectos flexibles.

6. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La automatizacion de procesos en una institucion financiera presenta una serie de beneficios
operativos significativos, incluida una mejora notable en la eficiencia y productividad. Al
eliminar tareas manuales y repetitivas, se reduce drasticamente el tiempo de procesamiento de las
solicitudes, lo que conduce a una mayor capacidad de respuesta y tiempos de espera mas cortos
para los clientes. Esta eficiencia operativa se traduce directamente en una reduccion de costos
operativos, ya que se minimizan los recursos humanos necesarios y se optimiza la utilizacion de
recursos tecnologicos. Ademas, al eliminar errores humanos y estandarizar los procesos, se
reducen significativamente los reprocesos, lo que se traduce en una mayor precision y calidad en

la entrega de servicios financieros.
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La implementacion exitosa de la automatizacion de procesos no solo conlleva beneficios
operativos tangibles, sino que también posiciona a la institucion financiera en una posicion mas
competitiva en el mercado. Al mejorar la eficiencia y reducir los costos, la institucién puede
ofrecer productos y servicios financieros mas competitivos, lo que atrae a mas clientes y aumenta
su participacion en el mercado. Ademads, la automatizacion permite una mayor personalizacion y
agilidad en la atencion al cliente, lo que genera una mayor satisfaccion entre los clientes al
proporcionarles una experiencia mas rapida y sin errores. En tltima instancia, la combinacion de
eficiencia operativa, reduccion de costos y satisfaccion del cliente impulsa la ventaja competitiva
de la institucion financiera, fortaleciendo su posicion en el mercado y asegurando su éxito a largo

plazo.

La comparacioén entre los resultados actuales y esperados con la implementacion de mejoras

revela un impacto significativo en varios aspectos clave de la gestion de solicitudes de crédito.

En términos de costos, se proyecta una reduccion sustancial del costo total de la gestion de
solicitudes de crédito, pasando de $48,75 a $40,00. Esta disminucion de $8,00 representa una
optimizacion eficiente de los recursos financieros, lo que fortalece la posicion econdémica de la
institucion.

Ademas, la mejora propuesta demuestra un aumento sustancial en la eficiencia operativa, con
una proyeccion del 76% frente al 60% actual. Esta mejora del 16% refleja una mayor agilidad y
efectividad en la ejecucion de los procesos, lo que permite una respuesta mas rapida a las

demandas del mercado y una mejora en la experiencia del cliente.

Asimismo, la tasa de reprocesamiento muestra una reduccion drastica del 21%, disminuyendo
del 27% al 8%. Esta disminucion significativa indica una mayor precision y calidad en la
ejecucion de las solicitudes, lo que se traduce en una reduccion de los tiempos de espera y una

mejora en la satisfaccion del cliente.

Finalmente, la productividad laboral muestra un incremento notable, aumentando de 0,38 a
0,80. Este aumento de 0,42 en la productividad refleja una optimizacion eficiente de los recursos
humanos, lo que se traduce en una mayor capacidad de procesamiento y una ejecucion mas

eficaz de las tareas.
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En conclusion, la implementacion de mejoras propuestas no solo conlleva una reduccion
significativa de costos, sino que también mejora la eficiencia operativa, reduce la tasa de
reprocesamiento y aumenta la productividad laboral. Estos cambios positivos fortalecen la
posicion competitiva de la institucion financiera y mejoran la experiencia del cliente, asegurando

un crecimiento sostenible y un rendimiento 6ptimo a largo plazo.

Recomendaciones

Basandonos en los resultados y conclusiones detallados previamente, se establecen ciertas
recomendaciones técnicas y estructuradas para continuar mejorando la ejecucion de los procesos

ya optimizados:

e Monitoreo continuo de indicadores clave: Establecer un sistema robusto de monitoreo
de indicadores clave de rendimiento (KPIs) para evaluar regularmente el desempefio de
los procesos mejorados. Esto permitird una identificacion temprana de posibles
desviaciones o areas de mejora que requieran atencion inmediata.

e Analisis detallado de causas raiz: Implementar metodologias como el analisis de los "5
Por Qué" para identificar las causas raiz de cualquier problema o inconveniente que surja
en la ejecucion de los procesos. Al abordar las causas subyacentes, se pueden
implementar soluciones mas efectivas y duraderas.

e Capacitacion y desarrollo del personal: Proporcionar capacitacion y desarrollo
continuo al personal involucrado en la ejecucion de los procesos. Esto garantizard que
estén equipados con las habilidades necesarias para utilizar eficazmente las herramientas
y tecnologias implementadas y para adaptarse a cualquier cambio en los procedimientos
operativos.

e Implementacion de tecnologias emergentes: Estar al tanto de las tltimas tendencias y
avances en tecnologia, como la inteligencia artificial y la automatizacion avanzada, y
evaluar su aplicabilidad en la optimizacion continua de los procesos. La adopcion de
tecnologias emergentes puede ofrecer nuevas oportunidades para mejorar la eficiencia y
la calidad de los procesos.

e Cultura de mejora continua: Fomentar una cultura organizacional que promueva la

mejora continua y la innovacién en todos los niveles de la institucion financiera.
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Incentivar la participacion activa de los empleados en la identificacion de oportunidades
de mejora y la implementacién de soluciones innovadoras.

e Retroalimentacion de los clientes: Recopilar regularmente la retroalimentacion de los
clientes sobre sus experiencias con los procesos optimizados y utilizar esta informacion
para identificar areas de mejora y hacer ajustes segun sea necesario. Los comentarios de
los clientes son una valiosa fuente de informacion sobre como mejorar la satisfaccion y

lealtad del cliente.

Al seguir estas recomendaciones y mantener un enfoque constante en la mejora continua, la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Politécnica Ltda. puede seguir optimizando sus procesos y
manteniendo su posicion competitiva en el mercado, asegurando asi un rendimiento 6ptimo a

largo plazo.
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8. Anexos

Anexo 1. Diagrama de Flujo situacién actual proceso de gestion de solicitudes de crédito
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Anexo 2. Plan de mejora propuesto

FASE 1| ANALISIS Y DISENO

dentificor los Grens de oportunidod en el proceso de gestién de

solicitudes de crédito y disenar un fermulario outomatizedo junto con un
sistemo de asignocién automdtico que reduzcao al ndmerc de
reprocesos y mejore |o eficiencia del procesa.

ACTIVIDADES

AMALISTA DE

ARALISIS DE SITUACION ACTUAL

Entrevisto a stokeholders relevantes: identificor y enfrevistor o los partes
interesadas clave en al process octuol Esto puade incluir a los usuarios
finoles, supervisores, gerentes de departamenta

INSEFIC DE FORMULARIO AUTORMATLEAIOD

L

INDICADOR DE LA FASE

Himero de oportunidodes de Sumatoria del ndmers de oportunidodes
Automatizociones identificodos.  de outomaotizaciones identificadas

o
ENTREGABLE (EVIDENCIA DE RESPALDO) DE LA FASE k’ﬁ)’
Infarme de andlisis de situocidn actuol del process
@ SEMANAS

APROX.

DESARROLLOE

FASE2| | \1pLEMENTACION

Desarrcllar e implementar &l formularic outomatizodo y el sisterna de

asignacién  automdtica, asegurando su corecto funcionamients y

proporcicnando capocitocion al personal para su adopcidn eficaz

L

INDICADOR DE LA FASE

ACTIVIDADES

Definicion de requisitns y especiiicociones:  en coloboracién con los
usuaorias finakes y los interesades, debe reunirsa para definir los requisitos y
espacificocionee del formuloric automatizado. Esto implico comprender
completomente qué informacion se debe recopilor, cémeo se organizard
en el formulario y qué validaciones son necesarias. Durante esta actividad,
ee deben documentar cloromente todos |os requisitos y especificociones

ocordodos.

DEAMICION DE NIVELES DE APROBACION

Andlisize de criterios de oprobocione Bosdndose en los oriterios de
oprobacion identificados, &l equips debs detarminar los limites de
autorizacién para cada nivel de aprobacién. Eato implico establacer al
monte madme gue cada nivel puede oprobar sin necesidad de
escolacién o niveles supericres. Es importonte considerar tanto los

aspectaos finonciercs come los riesgos asociados al definir estos Emites.

DESARRCHLOY DEL FORRULARIC AUTORMATLAALC

Imglco o construccitn del formulario utilizando los herromientos de
desarrolle odecuados Bl equipo de desarrollo debe trabajor en lo
creacion del formularic de ocuerdo con los reguisitos y especificaciones
previormmeante definidos. Esto incluye disefiar o interfoz de usuario,
implamantor ko logica de validacion y configurar cualquier funcionalidod

odicional necesaria.

COMHGURACION DEL SISTERMA DE ASIGHACION

N Total de elementos implementados |
Total de elementos Flanificodos x 100

Porcentoje de completitudg:

®

ENTREGABLE (EVIDENCIA DE RESPALDO) DE LA FASE

El enfogue estd en prograrmnar la ksgica de asignocion de solicitudes a los
niveles de aprobacidn dentro del sisterno Bl equipo de desarrolic deba
trabajor an lo implemantocién da reglas y criterios qua daterrminen como
se gsignon automdticoments los solicitudes o los diferentes niveles de
oprabacion

CAPACITACION DEL PERSOMAL

Formularic automatizado

g 6

SEMANAS

TIEMPO APROX.

Impéco copacitar a los empleados sobre al uso del nuevo farmulario y al
sistama de osignacion outomatica. Bl equipo de proyecto debe disenar y
ejecutor sesiones de copocitocién que proporcionen a los usuarics finales
una comprension completa de cdma utilizar los nuevas herrarmiantos ¥

ohma trabajar dentra del nuavo procesa.



EVALUACIONY
FASE3| geguIMIENTO

ACTIVIDADES ‘ﬁ

PRUEBAS FILOTO
= g implermento una version inicial del nueve proceso en un entormo ploto

Evoluar ko efectividod del nuevo procese mediante una prueba piloto,

redalizor ojustes segin el feedbock racibido y establecer un sistermo de
. ) . contralade. Esto puede implicar ko aplicacion del nuevo formulario
seguimients continuo para  gorontizor lo mejora continua v la ] ) . ) ] ]

. N . outomotizode y el sistermno de asignacion gutomatico a un conjunio
optimizocidn del procaso de gestion de solicitudes de crédito

) limitode de solicitudes o transocciones. B equipo de proyecto, liderado

por el anaksta de procescs y el gerente de créditos, supervisard de cerca
INDICADOR DE LA FASE .- leteciltn
RECOPILACION DE FEEDBACK ¥ EVALLACION DE DESEMPERIC
« recopilar activamente el feedbock del personal que estd utilizando el
Mived dhe sotisfoccion del usuariee -=7198 98 calcula & promedio de las . o ~ - ; _
puntuaciones abbanidas. nuavo proceso. 5e pueden utilizar encuestas, entrevistas y reuniones para
obtener opinicnes y comentarios sobre la eficacia v la eficiencio del nuevo
ﬁ proceso.
ENTREGAELE {EUIDIHGIA.DE IIESPALI.DO)DII.AFASE k‘; AMALISES D PRUEBAS. Y PREPARACION DE IFORME

= El equipo de proyecto debe analizar los resultodos recopilodos y evaluar

Resultados de prueba piloto y encuestas de satisfoccion el dessmperc del nuevo procesc. Esto implica identificar los puntos

£I% SEMANAS y
+ SEGUIMIENTO
TIEMPO @ 2 APROX. -

fuertes, los Greas de mejora y cualquier problema o desafic que surgia

durante la prueba

CRONOGRAMA DEL PROYECTO

= Andlisis del proceso actual )
= Disefo del formulario

automatizado -
= Definicién de niveles de P )

aprobacion
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Anexo 3. Formulario automatizado para la gestion de solicitudes de crédito

Flujo redisefiado
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Formulario y campos para completar

| Bizagi Forms Designer - Form: Lienar_ia_Solicitud - Task: Lienar la Solicitud

Unde | | & ,{:} A Warnings ® Defauit~ P Enable offline work
fedo - 3 form Buttons =
Save Copy from Copy format Properties Actions & Vakidations

Form Show Valdation Controls Languages Offiine

® App

¥ Datos del Crédito

Fecha: Wdlyyyy Aplica a:

| $123  Tipo de Crédito:

et [

¥ Datos Personales

Nombres: Iab;

Cédula: |Ab:

¥ Direcciones y Teléfono

Validaciones automaticas dentro del flujo del formulario

Actions & Vahdations

Actions Vahdations

When
Control name Q Then
Eise

When
Caja, Bancos, Efectivo changes
orinvérsiones changes
orMuebles changes
orTerrencs changes
orVehiculos changes
orVivienda changes

Then
[

execute rule  Calcular Totales
refresh Total Activos

Else do nothing

L] -,

Apellidos: | abc Fecha de Nacimiento:

Enable Al @

C>em
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Formulario para la validacién de informacion proporcionada por el cliente

¥ Ingresos

¥ Gastos
Sueldo: Alimentacién:
Utilidad Negocio: Educacion:
Jubilaciones: Salud:

Otros ingresos: Servicios Basicos:

Total Ingreso: Transporte:

Otros Gastos:

Total Gastos:

Campos para la aprobacion o rechazo de la solicitud acorde al nivel

Informacién Correcta y Completa: |O e
Observaciones:

Revisado Por:

Reglas de negocio para avanzar en el flujo del formulario automatizado

Activity actions

On Enter o . On Save o + On Exit



Monitoreo y control de quien ejecuta la accion en el sistema

Activity actions

On Enter

On Save
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